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La empresa de Servicios Públicos de Viterbo S.A. E.S.P. es una empresa 
enfocada en la prestación del servicio público de aseo que presta su servicio en 
el área urbana y semi-urbana (Condominios) del municipio de Viterbo. La 
empresa tiene como propósitos: atender las necesidades básicas de la 
población, generando bienestar, promoviendo la salud pública y aumentando la 
productividad en general. 
 
Se ha identificado que la empresa no tiene un modelo administrativo en el cual 
enmarcar sus procesos, por esto surge la necesidad de valorar y optimizar las 
formas de trabajo y gestión, para así ayudar a la organización de éstos. En esta 
medida, evaluar y mejorar son los elementos claves para la optimización en el 
desarrollo de sus actividades; lo que a su vez aporta insumos al propósito de 
establecer el curso de acción para su posicionamiento en el mercado. 
 
Para darle respuesta a esta situación se presenta una propuesta de un PLAN 
ESTRATÉGICO para la EMPRESA DE SERVICIOS PÚBLICOS DE VITERBO, 
CALDAS, que le permita el logro de las metas, el cumplimiento de los objetivos 
y el establecimiento de los planes estratégicos que faciliten un mejoramiento 
exponencial; para así garantizar su permanencia y estabilidad a través del 
tiempo y su expansión en el mercado. 
 
Teniendo en cuenta que el plan estratégico es un instrumento que aporta al 
desarrollo organizacional de una empresa y permite consolidar un 
direccionamiento estratégico que integra una revisión de lo que se tiene y unos 
objetivos factibles de cumplir, se realizará un ejercicio de investigación para 
identificar el estado actual de la empresa, con el propósito de realizar un plan 
estratégico que permita mejorar la calidad del servicio en el municipio y 





El Plan Estratégico permite sentar las bases de la ruta organizacional que 
debería seguir la Empresa de Servicios Públicos de Viterbo S.A. E.S.P. para 
alcanzar sus objetivos misionales, bajo los estándares de calidad, eficiencia y 
eficacia, exigidos por los clientes, los administrativos y las demás partes 
interesadas. 
 
El plan estratégico, además, sirve para que una empresa actúe en el presente 
teniendo claras sus metas futuras. Sin embargo, la etapa más importante del 
proceso de planeación estratégica es cuando el plan se pone en marcha o se 
ejecuta, ya que es en ese momento donde las acciones y tareas diarias van 
adquiriendo más relevancia y todo los análisis previos empiezan a tener 
sentido. 
 
En esta medida, para construir un buen plan se hace necesario establecer su 
composición a través de valores éticos, objetivos institucionales, políticas, 
lineamientos estratégicos y planes de acción con sus respectivos indicadores 
que permitan evidenciar su cumplimiento. 
 
Teniendo en cuenta lo anterior, es totalmente pertinente construir un camino de 
estrategias direccionadas a la organización administrativa, operativa, 
comunicacional y económica, que se conecten con el contexto y las sinergias 
internas. 
 
Es por ello que el presente trabajo toma importancia, y se justifica en la medida 
en que brinda a la empresa la posibilidad de repensarse, crecer y sostenerse 
en el tiempo, gracias a un plan estratégico que conlleve el compromiso de 






En este apartado se desarrollan los conceptos claves y los autores que le dan 
sustento teórico al presente estudio. 
 El concepto de estrategia 
 
Para Humberto Serna, principal autor que se tomó como referencia en el 
presente trabajo, “Gerencia estratégica” es el proceso mediante el cual quienes 
toman decisiones en una organización obtienen, procesan, y analizan 
información pertinente, interna y externa, con el fin de evaluar la situación 
presente de la empresa, así como su nivel de competitividad, con el propósito 
de anticipar y decidir sobre el direccionamiento de la institución hacia el futuro. 
Agrega, que la estrategia operacionaliza la orientación estratégica de una 
empresa en el largo plazo y define los procesos, las acciones y los recursos 
necesarios para hacer realidad ante el mercado y el cliente los objetivos 
empresariales1 por lo tanto: 
 
 Define el posicionamiento competitivo de la compañía. 
 Alinea las actividades con la estrategia. 
 Construye una diferencia con su competencia. 
 Asegura gestión por procesos. 
 Facilita la sostenibilidad organizacional, resultado de la actividad 
global de la compañía y no de las partes. 
 Gestiona la eficiencia organizacional, este es un supuesto. 
 El resultado de todo este proceso debe conducir a la construcción de 
una ventaja competitiva, difícilmente copiable, duradera en el tiempo 
y rentable. 
 
                                                          
1 SERNA GÓMEZ, H. Gerencia estratégica. Colombia: Panamericana. 2014 
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Sugiere que el proceso consiste fundamentalmente en responder a las 
siguientes preguntas: 
 
 ¿Cuál es el negocio? 
 ¿Cuáles son las características del entorno y la competencia? 
 ¿Dónde están las competencias organizacionales? 
 ¿A dónde se quiere llegar? 
 ¿Cómo llegar? 
 ¿Cómo medir el logro de las metas y objetivos? 
 
La planificación estratégica así entendida tiene seis componentes 
fundamentales: 
 
 Los estrategas 
 El direccionamiento estratégico 
 El diagnóstico estratégico 
 Las opciones estratégicas 
 La formulación estratégica 
 La auditoría estratégica 
 
En estos componentes, el trabajo conjunto y articulado entre todos los niveles 





Lourdes Münch, en “Dirección estratégica: rumbo hacia el éxito”2, define la 
planeación de negocios como la previsión de escenarios futuros y la 
determinación de resultados que se pretende obtener, mediante el análisis del 
                                                          
2 MÜNCH, Lourdes. Dirección estratégica: rumbo hacia el éxito. 1 era. 2013. 
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entorno para minimizar riesgos, con la finalidad de optimizar recursos y definir 
las estrategias que se requieren para lograr mayor competitividad3. 
Dice el autor sobre la planeación, que es el proceso mediante el cual se 
definen los lineamientos generales de la planeación de la empresa; la realizan 
los altos directivos para establecer los planes a mediano y largo plazo (tres 
años y posterior). Su propósito es determinar el rumbo de la organización, así 
como la obtención, el uso y disposición de los medios necesarios para alcanzar 
la misión y la visión de la empresa, además de ser el inicio del proceso 
administrativo.4 
 
El autor destaca una serie de principios que debe cumplir la planeación, los 
cuales conviene ver punto por punto: 
 
1. Factibilidad: deben ser razonables, no pueden ser demasiado 
ambiciosos u optimistas y se deben adaptar a la realidad. 
2. Objetividad y cuantificación: se deben fundamentar en razonamientos 
precisos y exactos, y nunca en opiniones subjetivas, supone la 
utilización de datos como estadísticas, estudios de mercado, de 
factibilidad, modelos matemáticos y datos numéricos para hacer la 
planeación más confiable; lo que además facilita la evaluación del 
progreso de los planes, es decir el control. 
3. Flexibilidad: establecer márgenes de maniobra que permitan afrontar 
situaciones imprevistas, que proporcionen nuevos cursos de acción. 
 






                                                          
3  Ibid., p. 20 
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 Planeación estratégica 
 
El autor Santiago Garrido Buj, en su libro “Dirección estratégica”, destaca la 
gran cantidad de usos que se le ha dado a la palabra estrategia como mera 
forma de dar relieve a cualquier acción, a cualquier acción de negocio o 
sencillamente a cualquier cosa que se planee hacer. Por esto establece la 
diferencia entre planificación, que según él, es un proceso reflexivo5 y 
metódico, y la estrategia, la cual surge del análisis o una idea que se concreta 
en el correspondiente plan. Así mismo, destaca que es necesario identificar la 
Estrategia con la acción más que con el Plan. 
 
Este autor también expone la diferencia entre la estrategia deliberada y la 
estrategia emergente. La primera surge de un proceso de análisis más o 
menos largo y complejo, la segunda emerge de la propia organización como 
una consecuencia lógica de la cultura de la empresa, sus hábitos, modos de 
hacer y recurso humano y técnico6. 
 
A diferencia de lo planteado por el autor arriba citado, Lourdes Münch, el autor 
Garrido Buj, dice que la estrategia no es sinónimo de finalidad, y aunque 
algunos autores incluyen la determinación de los fines y objetivos en la 
formulación de la estrategia7, sostiene que son solamente un presupuesto 
básico para construir aquélla. Este autor propone a su vez preguntas 
importantes al momento de elaborar la misión y la visión como etapa a priori a 
la formulación de una estrategia. 
 
 ¿Quiénes somos? 
                                                                                                                                                                          
4 Ibid., p. 14 
5 Pensamiento reflexivo: caracterizado porque persigue un propósito o una 
finalidad, lo que le da sentido y enmarca una cadena de ideas que lo 
conforman” (Dewey, 1989:26). 
6 GARRIDO, Santiago. Dirección estratégica. P.14 
7 Ibid., p. 4 
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 ¿Qué hacemos? 
 ¿Por qué estamos aquí? 
 ¿Qué tipo de empresa somos? 
 ¿Qué tipo de empresa queremos ser? 
 ¿Qué tipo de empresa debemos ser?8 
 
Continúa afirmando que la estrategia es un medio, el vehículo para lograr los 
fines, no su especificación en cómo alcanzar los objetivos. 
 
El grueso de su propuesta se encuentra centrado en cuatro partes.  
 
1. Los fines que lograr. 
2. Las estrategias para la preparación de las vías en las que los recursos 
van a ser utilizados. 
3. Las tácticas, las formas en que los recursos que han sido empleados 
son realmente usados. 
4. Los recursos como tales, los medios a nuestra disposición.9 
 
El éxito de la estrategia dependerá, entonces, de factores como:  
 
 Lo acertado de nuestro análisis de recursos, capacidades, fortalezas, 
debilidades, amenazas y oportunidades.  
 La evaluación que hayamos podido hacer de nuestros competidores. 
 La evolución del entorno y su consonancia con nuestras previsiones, 
planes y cálculos.  
 Las acciones de la competencia. 10 
 
                                                          
8 GARRIDO, Santiago. Dirección estratégica. P.3 
9 Ibid., p. 4 
10 Ibid., p. 4 
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Es importante resaltar que el valor del pensamiento estratégico radica en la 
consideración del entorno y de la competencia como elementos indisolubles de 
la propia empresa de cara a la toma de decisiones. 
 
Se plantea así una clara diferenciación en lo que es plan estratégico y el 
pensamiento estratégico: el plan se refiere a la inmediatez, a la acción en el 
tiempo determinado para el que está diseñado; pero que en el pensamiento o 
dirección estratégica es una acción continuada porque debe tener la capacidad 
de elaborar estrategias alternas de acuerdo a los cambios en el entorno o 
alguna de las variables. 
 
Una conclusión que es posible sacar de lo expuesto por el autor, es que la 
planeación estratégica tiene como objetivo el mantenimiento o establecimiento 
de una ventaja competitiva. Son dos categorías íntimamente relacionadas ya 
que aparecen como el marco lógico del pensamiento estratégico. 
 
El autor Garrido Buj resume su propuesta diciendo que es una manera de 
enfrentar la competencia; pero el diseño o la elección de ésta requiere de gran 
esfuerzo, lo cual provoca una reflexión tanto sobre nuestras capacidades como 
sobre las de los otros, y su vez nos ayuda a comprender el contexto y la 
coyuntura en que nos movemos. Por otra parte, la estrategia se inserta en un 
asunto espacial y a la vez temporal, obligando a un sumario continuo de 
revisión de la estrategia a desplegar. 
La capacidad de previsión es una de las características básica de las 
empresas, que en todo momento deberían estar observando su entorno para 
detectar posibles cambios y anticiparse en la medida de lo posible a los de sus 
competidores y aprovechar las oportunidades emergentes a la vez que se 
minimizan los impactos negativos11.  
 
                                                          
11 Garrido, Santiago. Dirección estratégica. S.A. Mcgraw-Hill. 2006. P.9. 
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Se puede afirmar, a modo de resumen de los planteamientos de los autores 
citados, que los aspectos prioritarios que se deben tener en cuenta en la 
planeación estratégica son: 
 
Por un lado, analizar el estado de la empresa, el estado de la competencia y el 
entorno como elementos básicos de análisis en la elaboración de la estrategia. 
Y por otro lado, que los planes estratégicos deben protegerse de uno de los 
principales obstáculos, la implementación.  
 
Sobre este aspecto se han realizado trabajos académicos con relación a la 
resistencia al cambio, como el elaborado en “El cuadro de mando integral”, en 
el que básicamente se trata de “concienciar al directivo de que si no es capaz 
de comunicar la estrategia a toda su organización y controlar el nivel de 
cumplimiento de los objetivos estratégicos, difícilmente se conseguirán los 
resultados esperados en el proceso de reflexión estratégica”12. 
 
 La planeación estratégica con enfoque reflexivo 
 
Existen diferentes formas de enfocar la dirección estratégica, entendida como: 
“El arte y la ciencia de formular, implantar y evaluar las decisiones a través de 
las funciones que permiten a una empresa lograr sus objetivos, cuyo propósito 
es explorar y crear oportunidades nuevas y diferentes para el futuro”13. 
Ahora se expone brevemente la concepción que tienen algunos autores que 
enfocan el planeamiento estratégico como producto de un ejercicio reflexivo 
que compromete a todos los integrantes de una empresa y fundamentan el 
éxito en su implementación en la calidad de la comunicación que posea su 
directivo. 
 
                                                          
12 MARTÍNEZ, Daniel y MILLA, Arteimo. La Elaboración del Plan Estratégico y 
su Implantación a Través del Cuadro de Mando Integral, Altair. 2005. P. 367. 
13 FRED, David. Conceptos de Administración Estratégica. 9ª. Edición. México: 
Editorial Prentice Hall.. 2003. P. 198. 
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Parte importante de este tipo de enfoque es el que dice que se debe priorizar el 
análisis con base en tres preguntas: “qué se hace, cómo se hace y para quién 
se hace”14. Así mismo, presenta la idea de que, en los detalles y las sutilezas, 
en este mundo globalizado y con tantas oportunidades de acceso para todos 
los competidores, es tan fácil que cualquier detalle puede hacer la diferencia. 
 
En síntesis, podemos decir que aunque existe un alto nivel de dispersión en la 
perspectiva teórica de los diferentes enfoques del pensamiento entorno al 
significado del concepto de plan estratégico, tanto en la formulación como en la 
implementación, es común a todos ellos la relación con el futuro, pues de 
elaborarse con base en los fundamentos expuestos, haría de este un escenario 
prometedor para la Empresa. 
 
Algunos de los fundamentos claves, vale la pena repetirlo, son: tener un 
sentido de equipo en su elaboración; comunicar el plan estratégico de la mejor 
manera posible para garantizar su implementación; la previsión de 
acompañarlo de un pensamiento estratégico para darle continuidad al análisis 
permanente de los factores determinantes y así deducir los planes emergentes 
necesarios. Finalmente, reconocer que aunque es una tarea que implica 
incertidumbre, riesgo y complejidad, se podrá lograr un plan con las 




Diseñar un plan estratégico para la Empresa de Servicios Públicos de Viterbo 




                                                          
14 SAINZ DE VICUÑA, J. El plan estratégico en la práctica. España: ESIC 




1. Elaborar diagnóstico de la situación administrativa, organizacional y del 
entorno de la Empresa de Servicios Públicos de Viterbo S.A. E.S.P. 
2. Proponer un Plan Estratégico que integre una nueva estructura 
organizacional para la Empresa de Servicios Públicos de Viterbo S.A. 
E.S.P. 
3. Presentar un plan de mejoramiento que integre estrategias de liderazgo, 
comunicación y trabajo en equipo para la Empresa de Servicios Públicos 





En este apartado se expone el diseño metodológico a seguir en la presente 
investigación, así como las fuentes de información. 
 
 Tipo de investigación 
 
Para realizar este proyecto se aplicó el tipo de Investigación descriptiva, ya que 
busca construir un marco teórico y de referencia a través de investigaciones 
bibliográficas, identificación de características del universo investigado 
orientadas al análisis de modelos teóricos e igualmente se formula el problema 
para posteriormente cumplir con los objetivos propuestos.  
 
Para ello se acudió a técnicas específicas para la recolección de la información 
como: aplicación de encuestas al 100% de las personas de la empresa y 
entrevista semi-estructurada con el gerente de la misma. También se apoyará 
22 
en la recolección de la información en informes y documentos internos de la 
empresa, lo cual dará fundamento al objeto de investigación.15 
 
Se eligió este tipo de investigación porque permite desarrollar un diagnóstico 
del estado actual de la empresa teniendo en cuenta las variables de análisis, 
así como la identificación de oportunidades y el establecimiento de prioridades 
de acuerdo con la importancia de los diversos factores que inciden en la 
empresa. 
 
 Método de investigación 
 
El método de investigación que se aplicará para el desarrollo del presente 
trabajo es el método científico, por ser un procedimiento riguroso formulado de 
una manera lógica para lograr la adquisición, organización o sistematización y 
expresión o exposición de conocimientos, tanto en su aspecto teórico como en 
su fase experimental.16 
 
 Información primaria  
 
Para el desarrollo de la Propuesta de un Plan Estratégico para la Empresa de 
Servicios Públicos de Viterbo S.A. E.S.P. se elaborará una entrevista semi-
estructurada al gerente de la compañía, y se aplicarán encuestas al 100% de 
las personas de la empresa para obtener un análisis interno más aterrizado y 




                                                          
15
 MÉNDEZ. C. Metodología, diseño y desarrollo del proceso de investigación. Colombia, 
McGraw Hill Interamericana. 2001. P. 228. 
 
16 MÉNDEZ. C. Metodología, diseño y desarrollo del proceso de investigación. 
Colombia, McGraw Hill Interamericana. 2001. P. 237. 
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 Información secundaria 
 
Se indagarán todas las fuentes secundarias de las que se tenga conocimiento 
tanto al interior de la Empresa, como en las bibliotecas físicas y virtuales. Es de 
gran importancia los libros, revistas, periódicos, documentos en medio impreso 
obtenidos en la empresa y la red donde se hallen artículos y leyes de 




La población objeto de investigación está constituida por el 100% de los 


















1. DIAGNÓSTICO DE LA SITUACION ADMINISTRATIVA, 
ORGANIZACIONAL Y DEL ENTORNO DE LA EMPRESA DE SERVICIOS  
PÚBLICOS DE VITERBO S.A. E.S.P. 
 
 
1.1 CONTEXTO ORGANIZACIONAL  
 
A continuación, se expone el contexto organizacional y el diagnóstico de la 
Empresa de Servicios Públicos de Viterbo S.A E.S.P. generado a partir de la 
encuesta realizada al gerente de la E.S.P. 
 
1.1.1 Contexto empresarial 
 
Razón social: Empresa de Servicios Públicos de Viterbo S.A E.S.P 
Portafolio de productos / servicios. 
 Actividades de saneamiento ambiental y otros servicios de gestión de 
desechos (limpieza y barrido de calles y áreas públicas) 




La Empresa de Servicios Públicos de Viterbo S.A E.S.P. fue creada por 
iniciativa del entonces alcalde municipal, señor Guillermo Arboleda Patiño y 
ratificada el 24 de mayo de 2007 mediante Acuerdo municipal No. 006 del 
Honorable Concejo Municipal.  
La Empresa fue constituida mediante la Escritura pública No. 206 del 22 de 
agosto de 2007 otorgada ante la Notaría Única de Belalcázar. Se encuentra 
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registrada en la Cámara de Comercio de Manizales bajo la matrícula No. 
00125510 del 17 de octubre de 2007 tal como consta en el Certificado de 
Existencia y Representación legal.  
La idea de constituir la empresa surge a raíz de la decisión tomada por la 
administración municipal de realizar el proceso de transformación empresarial 
del servicio de aseo en sus componentes de barrido y limpieza de vías y áreas 
públicas, recolección, transporte, tratamiento y disposición final en el relleno 
sanitario La Glorita del municipio de Pereira.  
 
EMSERVI inicia sus operaciones el 3 de octubre de 2007 y para garantizar la 
prestación del servicio de aseo a los habitantes del municipio de Viterbo se 
firma el contrato para la operatividad del servicio con Atesa de Occidente S.A. 
E.S.P, empresa del grupo empresarial ETHUSS. 
 
Desde entonces, la Empresa de Servicios Públicos de Viterbo S.A. E.S.P sigue 
ofreciendo un servicio de calidad, generando satisfacción y confianza para 
todos sus usuarios.  
 




Prestar el servicio público domiciliario de aseo en sus componentes de 
recolección, transporte, barrido de calles, limpieza de vías y áreas públicas y 
disposición final a los habitantes del área urbana y centros poblados del 
municipio de Viterbo Caldas, a través de una gestión moderna, para lograr 






La Empresa de Servicios Públicos de Viterbo S.A E.S.P. será la empresa líder 
en la prestación del servicio público domiciliario de aseo en la subregión, con 
altos estándares de calidad, productividad y rentabilidad social y económica. 
 
 Valores y Creencias 
 
 
La Empresa de Servicios Públicos de Viterbo S.A. E.S.P. es una empresa 
prestadora del servicio público domiciliario de aseo en sus componentes de 
recolección, barrido de vías y áreas públicas, transporte y actividades 
complementarias, que se compromete con: 
 La satisfacción de nuestros usuarios y clientes. 
 El cumplimiento de los requisitos legales dentro de un marco de 
desarrollo sostenible. 
 Un personal competente y comprometido con la calidad. 
 El crecimiento y fortalecimiento económico de la empresa. 
 El mejoramiento continuo de nuestros procesos y servicios. 





 La Empresa de Aseo de Pereira S.A. E.S.P. se encuentra situada en el 
departamento de Risaralda, en la localidad Pereira y su dirección postal 
es cl 25 7 48; está constituida como una sociedad anónima. La actividad 




 Las Empresas Pública de Armenia E.S.P, presta el servicio de aseo en 
el municipio de Armenia y sectores de cobertura rural, de forma continua 
y eficiente. 
 
 Cartagüeña de aseo total E.S.P. Es una empresa dedicada a prestar con 
eficiencia los servicios de recolección y transporte de residuos sólidos, al 
igual que el barrido de vías y áreas públicas en el municipio de Cartago 
valle, priorizando siempre la preservación del Medio Ambiente a través 
del desarrollo de una cultura ambiental sostenible17. 
 
 La Empresa Metropolitana de Aseo S.A. E.S.P.-EMAS- nació el 6 de 
diciembre de 1994 como respuesta a la necesidad de establecer un 
servicio de aseo más eficiente y organizado en la ciudad de Manizales. 
 
1.2 DIAGNÓSTICO INTERNO – PERSONAL DE LA EMPRESA 
 
                                                          






















A continuación, se exponen los datos obtenidos con la aplicación de la 
encuesta a todo el personal de la empresa, lo cual permitió tener un 
diagnóstico más acertado sobre la situación actual de ésta, y a su vez tener 
más insumos para la elaboración del plan estratégico. 
 
 
Este cuestionario se construyó a partir de tres percepciones o niveles: el 
gerencial, el administrativo y el operativo. 
1.2.1 Diagnóstico organizacional: Una mirada desde los datos 
 
En la empresa existe una estructura organizada según los datos obtenidos de 
la Tabla 1 y tabla 2 a través de procesos lógicos y formales que a su vez 
conlleva a que el personal administrativo y gerencial tenga clara las funciones y 
metas por cumplir.  
 
Sin embargo, en el nivel administrativo se evidencia una falencia en cuanto a la 
claridad de los objetivos y políticas corporativas, y en la falta de diseño de 
puestos de trabajo. Se percibe también falencias en el área de selección y 
contratación del personal según el nivel administrativo. 
 
La Empresa de Servicios Públicos de Viterbo S.A. E.S.P. cuenta con un manual 
de funciones y competencias laborales elaborado en julio de 2007, en el cual 
se encuentra contenida la siguiente estructura orgánica:  1- Asamblea de 
accionistas como máximo órgano de la sociedad; 2- Junta directiva, que es la 
encargada del direccionamiento estratégico de los procesos, 3- Staff 
especializado donde se encuentra ubicado el contador y la revisoría fiscal; 4- 
Secretaria-tesorera quien es la que apoya todas las área de la empresa desde 
el control , la contabilidad y el presupuesto hasta la atención al público y 5- 
operarios quienes se encargan de desarrollar el propósito principal de la E.S.P. 
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Tabla 1. Ámbito organizacional (Gerencia) 
Ámbito Organizacional (Gerencial) 
ITEMS DIAGNÓSTICO RESPUESTA 
TOTAL 
ENCUESTADOS 












2. Los rangos de control y los niveles de 
responsabilidad de los jefes en la empresa 
están definidos. 
No 
3. Conocimiento claro de las funciones y 
responsabilidades del personal. 
Sí 
4. Conocimiento de los métodos para 
realizar su trabajo. 
Sí 
5. Claridad de los procesos 
organizacionales. 
Sí 
6. La empresa podría integrarse 
verticalmente. 
Sí 
7. Existencia de diseño de puestos de 
trabajo. 
No 




9. Sistemas de control de procesos: 








Tabla 2 Ámbito Organizacional (Administrativos) 








1. Tipo de comunicación 
en la empresa 
Formal Formal 
 
2. Las sugerencias y 
opiniones respecto a la 
realización del trabajo 
son tomadas en cuenta. 
Sí Sí 
3. Los problemas más 
frecuentes a los que se 
enfrenta en la 
realización de su trabajo 
están asociados con: 
Otros Otros 
4. La necesidad más 





5. Conocimiento de la 
misión, visión, valores 
corporativos y políticas 
de la empresa. 
Sí No 
6. Conocimiento de los 
objetivos corporativos 
de la empresa 
Sí No 
 
7. Conocimiento claro 
de las funciones y 











8. Conocimiento claro 




9. Calificación de 1 a 5 las Áreas en los cuales considera que la 
empresa debe mejorar, siendo 5 el área más crítica: 
 
a) Compras 3 3  














10. Mano de obra 
contratada 
suficientemente 
calificada para el 
proceso requerido. 
Casi siempre Casi siempre 
 
11. Realización y 




12. Adecuado nivel de 




13. Calificación tiempo 
de entrega de los 





Fuente: Construcción propia a partir de los datos de las encuestas. 
 
Los rangos de control y niveles de responsabilidad de los jefes en la empresa 
requieren mejoramiento e intervención, según los datos obtenidos en el nivel 
gerencial. 
 
A continuación, se presentan los resultados del estudio para el diagnóstico 
organizacional desde el nivel operativo: 
 
Gráfico 1. Ámbito organizacional (Operativos) 
 

















del trabajo que se
















100% 100% 100% 100% 100% 
Ámbito organizacional (Operativos) 
la puntuación más alta 
14. Requerimiento de 
horas extras para 
aumentar la capacidad 
de producción 






Para construir una noción clara del funcionamiento organizacional y la opinión 
de los operarios frente a éste, se consideraron cinco preguntas sobre la 
ejecución del trabajo, los recursos, los conocimientos y capacitaciones 
brindadas.  
 
En este aspecto se analiza, teniendo en cuenta la gráfica, que todos los 
encuestados dieron respuestas homogéneas frente a las mismas preguntas, 
pues el (100%) de los operarios consideran que recibieron inducción al 
momento de ingresar a la empresa; que tienen claras las funciones de su cargo 
y que sus sugerencias son tomadas en cuenta.  
 
Además, que los recursos proporcionados por la empresa son siempre 
satisfactorios y se ponen en función para que la ejecución del trabajo 
(recolección domiciliaria, transporte, barrido y limpieza, corte de césped, poda 
de árboles, limpieza y lavado de áreas públicas) se realice de forma 
organizada.  
 
Hasta este punto se evidencia un consenso o una tendencia a la 
homogeneidad que describe un buen funcionamiento organizacional dentro de 
la E.S.P de Viterbo, donde los funcionarios operativos, administrativos y los del 
nivel gerencial, tienen claro su rol en el desarrollo de un proceso laboral 
metódico. Sin embargo, al momento de preguntar por la necesidad más 
urgente, se altera un poco el consenso, tal como se evidencia en la siguiente 
tabla.  
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Tabla 3. Necesidad más urgente 









5 83,3 83,3 83,3 
Recursos 
tecnológicos 
1 16,7 16,7 100,0 
Total 6 100,0 100,0  
 
 
Fuente: Construcción propia a partir de los datos de las encuestas. 
 
El (83,3%) del personal operativo respondió que la necesidad primordial en la 
empresa tiene que ver con los recursos humanos. Por otra parte, sólo el 
(16,7%) manifestó que los recursos tecnológicos se constituyen como la 
necesidad más urgente. En este aspecto, cabe resaltar que los recursos 
humanos se presentan como el elemento mediante el cual se explotan de 
forma eficiente los demás recursos, y que, además, son éstos los que aseguran 
el cumplimiento de las metas y la satisfacción frente al entorno laboral. 
Por otra parte, se destaca también otro punto en el que no hay un consenso 
total, en el que un funcionario del nivel operativo, a pesar de tener claras las 
funciones y responsabilidades de su cargo, no conoce los objetivos 
corporativos de la empresa, frente a la mayoría, que sí los tienen claros, el 
83,3%. Esto, se relaciona con el diagnóstico en el nivel administrativo 




Tabla 4. Conocimiento de los objetivos de la Empresa 







SÍ 5 83,3 83,3 83,3 
NO 1 16,7 16,7 100,0 
Total 6 100,0 100,0  
 
Fuente: Construcción propia a partir de los datos de las encuestas. 
 
En lo referente a las capacitaciones, se puede destacar también su 
importancia, ya que éstas incrementan el nivel de calidad para la prestación de 
los distintos servicios ofrecidos. Por eso, un mayor número de capacitaciones 
de buena calidad se podría traducir en un mejor servicio. En el siguiente gráfico 
se puede ver una muy buena recepción frente a la calidad de las 
capacitaciones que se realizan en un lapso mensual. 
 
Gráfico 2.  Percepción sobre capacitaciones 
 










¿Cuál es su percepción frente a las capacitaciones
que brinda la empresa?




En conclusión, se puede afirmar que la Empresa a pesar de tener distintas 
fortalezas organizativas, posee igualmente debilidades en estos tres niveles 
estudiados. Estas debilidades son básicamente una ausente estructura 
organizativa que defina los rangos de control; una inexistencia de diseños de 
puestos de trabajo y un desconocimiento de los valores y objetivos 
corporativos. a continuación se muestran algunos datos sobre el ámbito 
personal 
 
Tabla 5. Ámbito personal según nivel Gerencial 
Ámbito Personal (Gerencial) 
ITEMS DIAGNÓSTICO OPINIÓN 
TOTAL 
ENCUESTADOS 
1. Posee la empresa alguna metodología para medir 
el desempeño del personal. 
No 
 
2. Interés en el fortalecimiento del capital humano, 
contemplación dentro del presupuesto de la 
empresa y capacitación al personal. 
Sí 
 
3. Se promueve al empleado dentro de la empresa, 




4. Definición de políticas disciplinarias en la 
Empresa. 
No 
5. Mano de obra contratada está suficientemente 









Tabla 6. Ámbito personal según nivel Administrativo 
 
Fuente: Construcción propia a partir de los datos de las encuestas. 








1. Relación entre los 
compañeros de trabajo y 
superiores 
Muy buena Buena 
 
2. Nivel de satisfacción con 
el trabajo que realiza del 1 
al 5, siendo 5 la puntuación 
más alta.     
5 5 
3. Tipo de inducción se 
brinda al personal cuando 
ingresa a la empresa. 
Administrativa Administrativa 
4. Ofrecimiento de 
capacitación a los 
trabajadores 
Siempre Siempre 
5. Principales temas que se 





6. Sistema de incentivos y 
sanciones. 
No Sí 
7. Alto el nivel de rotación 
de los trabajadores. 
No No 
8. Causas del nivel de 
rotación (retiro) de los 
trabajadores en la empresa. 





Gráfica 3. Ámbito personal según el nivel operativo 
 
Fuente: Construcción propia a partir de los datos de las encuestas. 
 
Teniendo en cuenta las tablas 5 y 6 y la gráfica 3, en los tres niveles existe un 
personal satisfecho con buenas relaciones interpersonales, aunque exista una 
ausencia de incentivos y metodologías, lo que dificulta la medición del 
desempeño del personal, además, tampoco está presente un plan de carrera 
que promueva a los empleados dentro de la empresa.  
 
En este aspecto, esta satisfacción generalizada puede ser una de las causas 
más incidentes en la alta estabilidad y permanencia del personal de planta. 
Añadiéndose a ésta una buena y constante preparación en seguridad industrial 
y en temas administrativos. 
 
Específicamente en el personal operativo hay un alto nivel de complacencia 
con la empresa en lo que respecta a la estabilidad laboral y las oportunidades 
de crecimiento que ella brinda. Una positiva apreciación se presenta también 






















gusto con la labor
que realiza en la
empresa?
¿Considera usted










100% 100% 100% 100% 100% 
Ámbito Personal (Operativo) 
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sentirse siempre a gusto, lo cual aporta significativamente al crecimiento de la 
empresa. 
 
Teniendo en cuenta lo anterior, se puede aseverar que las relaciones internas y 
las expectativas de crecimiento se convierten en incentivos que generan una 
sensación de bienestar, la cual se traduce en un mayor compromiso con la 
gestión institucional y el cumplimiento de metas. Sin embargo, se hacen 
necesarios incentivos y políticas disciplinarias para consolidar este 
compromiso. Veamos ahora los datos obtenidos sobre el Ámbito de control. 
 
Tabla 7. Ámbito Control desde la gerencia 
Ámbito Control (Gerencia) 
ITEMS DIAGNÓSTICO OPINIÓN 
TOTAL 
ENCUESTADOS 
10. Costo de los sistemas de control No responde  
11. Información sobre el desempeño de la 






Fuente: Construcción propia a partir de los datos de las encuestas. 
 
Tabla 8. Ámbito Control desde el nivel Administrativo 








1. Sistemas de control Claros y Efectivos Claros y Efectivos  
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y evaluación existentes 
en la empresa. 
2. Existencia de 
metodología para 




con los trabajadores de 
las medidas 
correctivas que deban 











Fuente: Construcción propia a partir de los datos de las encuestas. 
Teniendo en cuenta los datos anteriores, se puede decir que en la organización 
existen sistemas de control claros y efectivos. Además, es común recurrir a la 
retroalimentación con los trabajadores para analizar el desempeño de su 
gestión, a pesar de que no exista un consenso en cuanto a la metodología para 
medirlo. En síntesis, hay herramientas para controlar el proceso de 
cumplimiento de los objetivos, pero tal vez sea necesario fortalecer la 







Tabla 9. Ámbito planeación según el nivel Gerencial 
Ámbito Planeación (Gerencia) 
ITEMS DIAGNÓSTICO OPINIÓN 
TOTAL 
ENCUESTADOS 
1. Existencia de metodología para realizar la planeación 
de la empresa. 
Sí  
2. Enfoque de gerencia estratégica para toma de 
decisiones. 
No  
3. Análisis de la cultura corporativa: valores y creencias 




4. Realización de auditoría interna de la empresa. Sí 
5. Observación y pronóstico de las tendencias del 
entorno en materia: social, geográfica, tecnológica, 
política y económica. 
No 
6. Conocimiento de las fortalezas y debilidades de la 
Empresa. 
Sí 
7. La Empresa tiene una visión definida y divulgada. No 
8. La Empresa ha definido su misión en forma explícita. No 
9. La Empresa ha definido sus objetivos y estrategias 
globales en forma explícita. 
No 
10. La Empresa tiene metas, políticas y planes de 
acción. 
Sí 




Fuente: Construcción propia a partir de los datos de las encuestas. 
Si se tiene en cuenta que la planeación es el proceso mediante el cual se 
definen los lineamientos generales de la empresa, y que es a través de este 
proceso que se cosecha su éxito, se puede decir, teniendo como referente el 
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diagnóstico anterior, que la Empresa de Servicios Públicos de Viterbo S.A. 
E.S.P posee grandes dificultades en cuanto a su planeación, ya que no existe 
un enfoque de gerencia estratégica para la toma de decisiones, ni un proceso 
de observación y pronóstico del entorno que incluya variables políticas, 
sociales, geográficas y económicas.  
 
Sumado a ello, los derroteros que marcan el camino a seguir no son muy 
claros; tampoco tiene definidos los objetivos globales de manera explícita. Es 
por ello que se hace necesaria una planeación estratégica que contribuya con 
su éxito.  
 
Tabla 10. Ámbito Calidad desde la gerencia 
Ámbito Calidad (Gerencia) 
ITEMS DIAGNÓSTICO OPINIÓN 
TOTAL 
ENCUESTADOS 
1. Definición de una estrategia de Calidad y los 
estándares. No 
 
2. Está normalizada la empresa. Sí  
3. Cultura de Calidad en la empresa. No  









Tabla 11. Ámbito I+D (Gerencia) 
Ámbito I+D (Gerencia) 
ITEMS DIAGNÓSTICO OPINIÓN 
TOTAL 
ENCUESTADOS 
1. Reputación de la empresa en el medio. Buena  
2. Ha definido la empresa política para realizar 
investigación y desarrollo. No 
 
3. Capacidad para aprovechar ideas sobre nuevos 






Fuente: Construcción propia a partir de los datos de las encuestas. 
 
Tabla 12. Ámbito Financiero (Gerencia) 
Ámbito financiero (Gerencia) 
ITEMS DIAGNÓSTICO OPINIÓN 
TOTAL 
ENCUESTADOS 
1. Peso porcentual de cada rubro dentro de los 




2. Capacidad de la empresa para cumplir sus 
obligaciones exigibles en el corto plazo. Sí 
 
3. Calidad de los activos y pasivos de corto plazo (En 





4. Nivel de rentabilidad del negocio y variación en los Muy 
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últimos años. Rentable 
5. Estrategias de apalancamiento financiero. 
No 
responde 





Fuente: Construcción propia a partir de los datos de las encuestas. 
 
Tabla 13. Ámbito Mercado (Gerencia) 
Ámbito Mercado (Gerencia) 
ITEMS DIAGNÓSTICO OPINIÓN 
TOTAL 
ENCUESTADOS 
1. Evolución de la participación de la empresa en el 
mercado. 
No aplica  





3. Realización de investigaciones de mercado. No 
 
 
4. Si realizan investigación de mercado, Cuál es la 
estrategia. 
No 
5. Conocimiento sobre el manejo del precio de la 
competencia. 
No 
6. Cobertura de la Empresa. 
100% 
urbano 





8. Conocimiento de la empresa acerca de sus 
clientes 
Nada 
9. Conocimiento de los clientes acerca de la 
Empresa. 
Muy poco 









Fuente: Construcción propia a partir de los datos de las encuestas. 
 
Tabla 14. Ámbito Competencia (Gerencia) 
Ámbito Competencia (Gerencia) 
ITEMS DIAGNÓSTICO OPINIÓN 
TOTAL 
ENCUESTADOS 





2. Se conoce a la competencia, su capacidad, sus 
objetivos y estrategias. NO 
 
3. Principales competidores de la Empresa. 
Empresas 





4. Posibles respuestas de la competencia frente a las 
tendencias sociales, económicas, tecnológicas, 




cual participa la Empresa. 
5. Relación de la empresa con sus proveedores y 
distribuidores. Buena 
6. Relación de la competencia con sus proveedores y 
distribuidores. No sabe 
7. Fortalezas de los principales competidores de la 
empresa. No sabe 
8. Debilidades de los competidores No sabe 
9. Estrategias, objetivos y metas de los principales 
competidores de la empresa. No sabe 
10. Ventajas competitivas de la empresa. No sabe 
11. Ventajas competitivas de la competencia. No sabe  




13. Realización de estudios periódicos sobre la 
competencia. No 
 












Tabla 15. Ámbito Servicio Al Cliente (Gerencia) 
Ámbito Servicio Al Cliente (Gerencia) 
ITEMS DIAGNÓSTICO OPINIÓN 
TOTAL 
ENCUESTADOS 
1. Base de datos de los clientes, hojas de vida y 
perfiles de los clientes. 
No 
 




3. Comparación el servicio y niveles de calidad con los 







Fuente: Construcción propia a partir de los datos de las encuestas. 
 
De todos estos ámbitos analizados, especialmente en las variables mercado, 
calidad, competencia y servicio al cliente es donde más se perciben 
deficiencias, que hacen necesaria una propuesta de plan estratégico. 
 
En primer lugar no existen investigaciones de mercado que a su vez resuman 
los precios de la competencia. Además, la empresa no tiene conocimiento 
acerca de sus clientes, ni los clientes conocimiento de la empresa. 
 
En cuanto a la calidad, no hay definida ni una estrategia ni una cultura que la 
persiga. En este sentido, dentro del plan estratégico debe ser prioridad un 
mejoramiento continuo de ésta. 
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Por otra parte, la Empresa tiene poca o nula información sobre la competencia, 
lo cual es sumamente preocupante, ya que si no se tienen datos del entorno 
competitivo no son factibles las estrategias de diferenciación. 
 
Por último, cabe mencionar que la Empresa no cuenta con una base de datos 
que contenga información agrupada y selectiva de los clientes, tampoco hay 
conocimientos sobre el nivel de satisfacción de éstos. Esto hace que se 
dificulte la superación de las expectativas en cuanto al mejoramiento de la 
calidad y al cumplimiento de los objetivos. 
 
1.3 DIAGNÓSTICO DE LA EMPRESA SEGÚN LA MATRIZ DE LAS 








F1 La empresa no 
maneja pasivo 
pensional. 
No requiere acción adicional 
F2 Bajos niveles de 
endeudamiento. 
En caso de darse la operación regional, se 
prevé la consecución de un vehículo 
compactador mediante el sistema de leasing. 
F3 Calidad de la 
prestación del servicio 
de aseo en los 
sectores atendidos. 
Sensibilización, capacitación y bienestar 
para los servidores, buscando el mayor 
compromiso con la gestión institucional y el 
servicio al cliente. Se cuenta con 
ofrecimiento del SENA y la ESAP, para esta 
actividad. 
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F4 Contamos con un 
buen contrato de 
facturación conjunta 
que garantiza la 
viabilidad empresarial 
en un largo plazo. 
Actualmente se tiene un convenio 
interadministrativo con la Empresa 
EMPOCALDAS. Sin embargo, en caso de 
presentarse alguna dificultad para la 
operación con esta entidad, se tiene oferta 
con la Empresa CHEC S.A., quienes han 
manifestado su interés para prestar este 
servicio, en las mismas condiciones 
financieras actuales. 
F5 Monopolio natural y 
baja sensibilidad de la 
demanda al precio, 
debido a la naturaleza 
de los servicios 
prestados. 
A pesar de que la Constitución Nacional 
prevé la participación del capital privado para 
la prestación de los servicios públicos, no se 
tiene amenaza alguna respecto a la 
competencia en el mercado. Sin embargo, el 
precio al servicio se encuentra regulado por 
la Comisión de Regulación de Agua Potable 
y Saneamiento Básico y actualmente, se 
presta el servicio a una tarifa menor que el 
promedio nacional, lo cual permitiría a futuro 
mejorar la posición financiera en caso de 
requerirse. 
F6 Baja rotación de 
personal en el área 
administrativa y 
operativa. 
Teniendo en cuenta al bajo número de 
personas vinculadas, y a pesar de ser una 
empresa oficial, la estabilidad para el 
personal de planta es bastante alta, 
permitiendo con ello darle continuidad a los 
procesos. 
F7 Compromiso de los 
servidores públicos 
vinculados a la 
institución. 
Coherente con el punto anterior, el 
compromiso de los servidores con la 
institución muestra la mayor aceptación para 
cumplir con la misión, visión, objetivos y 
metas concertadas. 
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F8 Cultura para el pago 
oportuno del servicio 
por parte de los 
usuarios. 
Teniendo en cuenta que la empresa es 
patrimonio municipal, existe una alta cultura 
de pago y compromiso social con la 
institución. Esta situación se ve reflejada en 
el indicador de eficiencia en el recaudo, 
superior al 95.0%. 
F9 las capacitaciones 
realizadas 
mensualmente, 
incrementando el nivel 
de calidad para la 
prestación del servicio 
ofrecido 
Se intensificaran las capacitaciones para no 
perder la oportunidad de una mejora 








D1 La empresa no posee 
infraestructura 
propia. 
Si bien la empresa no posee infraestructura 
propia (bienes inmuebles ni relleno 
sanitario), esta situación no conlleva riesgo 
alguno, toda vez que la operación no genera 
mayores costos por arrendamiento y el 
convenio con ATESA DE OCCIDENTE S.A. 
ESP, incluye la disposición final.  
D2 La composición de la 
Junta Directiva ejerce 
presiones políticas a 
la empresa. 
Tal y como se dijo anteriormente, la empresa 
es de carácter oficial, situación que la puede 
convertir en objetivo de la actividad política. 
Sin embargo, el mandamiento constitucional 
y la normatividad legal impiden cualquier tipo 
de acción que ponga en peligro la operación 
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y estabilidad de la entidad y de los 
servidores públicos vinculados. 
D3 Carencia de una 
política salarial y 
escasos recursos 
dirigidos a bienestar 
social. 
Debido a la pequeña estructura que posee la 
empresa y a su carácter oficial, no se tiene 
una política salarial interna y esta se rige por 
el ordenamiento nacional, los lineamientos 
del orden municipal y los resultados 
financieros de la entidad, sin que por ello se 
haya desmejorado el poder adquisitivo de 
sus empleados. Respecto a los programas 
de bienestar social, estos se comenzarán a 
desarrollar a partir de la próxima vigencia, 
atendiendo a los resultados financieros que 
se vienen presentando, al posicionamiento y 
fortalecimiento institucional. 
D4 Ausencia de pago del 
capital suscrito por el 
accionista 
mayoritario. 
A pesar de la deuda que el municipio de 
Viterbo (principal accionista) tiene con la 
empresa, estos recursos no han afectado la 
buena operación del servicio, aunque sí se 
reconoce un deterioro en las finanzas por el 
lucro cesante que se tiene y por la dificultad 
para realizar políticas de carácter social. 
Teniendo cuenta que el acercamiento directo 
y por consenso con el municipio no ha dado 
resultado positivo, se implementarán 
acciones de carácter legal con el fin de 
tramitar y obtener el pago de esta obligación. 
D5 Prestación de 
servicios públicos 
concentrados en 
población de bajos 
recursos, lo cual 
Con base en la excelente cultura de pago 
que se tiene por parte de los usuarios y los 
mecanismos persuasivos de cobro que se 
tienen, no se requiere implementar ninguna 
actividad adicional, salvo que se presentare 
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puede afectar la 
calidad de las 
cuentas por cobrar y 
aumentar el riesgo de 
deterioro de la 
cartera. 
alguna coyuntura económica o social que 
pueda conllevar a cambiar el sistema de 
operación y cobro. 




A pesar de que esta debilidad no ha afectado 
la operación financiera, se tiene previsto que 
para la vigencia 2018 se adquiera un 
software que integre los procesos de 
tesorería, presupuesto y contabilidad, 
buscando reducir los tiempos del proceso y 
mejorar la calidad de los informes y reportes 
realizados a las entidades de control. 






Se realizará una revisión al contrato de 
operación suscrito con la firma ATESA DE 
OCCIDENTE S.A. ESP., con el fin de reducir 
los costos operativos y mejorar los 
resultados del margen bruto de operación. 
D8 Falta de una planta 
de compostaje para 
el aprovechamiento 
de los residuos 
orgánicos. 
Para la solucionar esta debilidad, se 
aplicarán las siguientes estrategias: 
compostaje casero, mediante la capacitación 
domiciliaria para la separación desde la 
fuente y el aprovechamiento de los residuos 
orgánicos. Así mismo, sensibilización, 
capacitación y acompañamiento a los 
proyectos ambientales y de restaurantes 
escolares de las instituciones educativas 





Se promoverá en coordinación con el 
municipio y atendiendo a los lineamientos del 
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Plan de gestión de residuos sólidos PGIRS, 
la organización, sensibilización y 
capacitación de los recuperadores, con el fin 
de garantizarles mayores ingresos y 
conocimiento acerca de los canales de 
comercialización de los productos obtenidos. 
D10 Se evidencia una 
falencia en cuanto a 
la claridad de los 
objetivos y polticas 
corporativas en la 
falta de diseño de 
puestos de trabajo. 
Se plantearan objetivos claros y se 
estableceran politicas corporativas; ademas, 
se diseñaran los puestos de trabajo para 
darle claridad a las funciones a los cargos. 
D11 Los rangos de control 
y nveles de 




Se le dará claridad a las responsabilidades 
en toda la estructura organica de la empresa. 
D12 No existe unenfoque 
de gerencia 
estratégica para la 
toma de desiciones 
Elaborar un plan estratégico que provea al 
gerente la visión de las acciones a 
desarrollar para lograr ubicar a la empresa 




O1 Factores estratégicos 
externos (EFAS) 
COMPROMISO ESTRATÉGICO 
O2 Expansión y 
desarrollo para la 
regionalización del 
Se solicitará el acompañamiento del Plan 
Departamental de Aguas de Caldas, como 
ente asesor para el estudio de viabilidad 
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servicio. (San José, 
Risaralda y Viterbo). 
financiera, comercial y operativa, para la 
expansión y desarrollo empresarial, 
mediante la regionalización en la prestación 
del servicio. 
O3 Ampliación de la 
cobertura a la zona 
rural. 
Debido a las dificultades topográficas y de 
infraestructura para llegar a toda la zona 
rural, se prevé la implementación, de centros 
de acopio veredales, en donde, con la 
dirección y organización de las juntas de 
acción comunal, se logre la concentración 
las basuras para el traslado y disposición 
final en el relleno sanitario de Pereira. 
O4 Capacitaciones 
brindadas en el 
sector. 
La estrategia se basa en la legislación 
existente, que permite que entidades como 
la ESAP, el SENA, la Superintendencia de 
Servicios Públicos y la Comisión de 
Regulación de Agua Potable, ofrezcan 
cursos de capacitación de carácter 
obligatorio para los servidores públicos, con 
el fin de mejorar los procesos establecidos. 
O5 Adquisición de 
vehículo compactador 
a través de leasing. 
En caso de convertirse en realidad la 
regionalización en la prestación del servicio, 
se prevé la compra del vehículo 
compactador por el sistema de leasing, con 
el fin de reducir los costos de operación y 
garantizar un mejor servicio a todos los 
usuarios. 
O6 Cultura ciudadana 
adoptada en 
separación en la 
fuente. 
La estrategia se orienta a darle continuidad y 
fortalecimiento a los programas existentes 
sobre el manejo de los residuos sólidos, con 
el fin de llegar a una cobertura del 100% de 
la población atendida. 
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O7 Voluntad política para 
darle continuidad a la 
empresa. 
Se dará continuidad al proceso que se viene 
realizando, atendiendo a las buenas 
relaciones existentes con la Asamblea de 
Accionistas. Implementar la NTCGP (Norma 
Técnica de Calidad de Gestión Pública) en la 
empresa con el fin iniciar el proceso de 
certificación de calidad. 
O8 Montaje de una planta 
de transferencia con 
el fin de reducir el 
costo del transporte 
de las basuras. 
Esta estrategia estará orientada por la firma 
ATESA DE OCCIDENTE S.A. ESP., quienes 
han venido realizando estudios acerca de la 
viabilidad para el montaje de una planta de 
transferencia regional. Este servicio permitirá 
reducir los costos para el usuario en los 
componentes de transporte y disposición 
final de basuras. 
 Fortalecimiento de la 
estructura financiera 
por la aplicación 
correcta de las tarifas 
sobre kilómetros de 
cuneta barridos. 
La estrategia se orienta a la inclusión del 
total de kilómetros de cuneta barridos y que 
actualmente no se tienen en cuenta, con el 
fin de actualizar la estructura tarifaria y 
mejorar el perfil financiero de la empresa, sin 
incurrir en cobros no autorizados por la 









de facturación conjunta. 
Actualmente se tiene un convenio 
interadministrativo con la Empresa 
EMPOCALDAS. Sin embargo, en 
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caso de presentarse alguna 
dificultad para la operación con esta 
entidad, se tiene oferta con la 
Empresa CHEC S.A., quienes han 
manifestado su interés para prestar 
este servicio, en las mismas 
condiciones financieras actuales. 
A2 
Falta de políticas claras de 
regulación para las empresas 
prestadoras de aseo. 
Este elemento si bien se convierte 
en una amenaza para toda la 
empresa prestadora de servicios 
públicos, no puede ser controlado 
con estrategias internas, toda vez 
que el mismo depende de la acción 
que el Gobierno Nacional, la 
Superintendencia de Servicios 
Públicos y la Comisión Nacional de 
Regulación de Agua Potable y 
Saneamiento Básico pueden 
ejercer en su reglamentación y 
control. 
A3 
Incumplimiento de requisitos 
legales y administrativos por la 
difícil gestión documental que 
se presenta por el sector. 
La alta proliferación de normas 
promulgadas a partir de la 
Constitución Nacional ha generado 
ambigüedad en la interpretación y 
aplicación de las mismas, 
conllevando un riesgo permanente 
sobre la operación, que al final 
puede desembocar en sanciones 
de carácter disciplinario o multas 
pecuniarias. Por tal razón, la 
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propuesta se orienta a la 
identificación y elaboración de un 
normograma, así como a la 
capacitación permanente de los 
servidores públicos vinculados. 
A4 Mercado de libre competencia. 
Esta amenaza se ha venido 
contrarrestando mediante la óptima 
prestación del servicio, asegurando 
la fidelidad del cliente, así como el 
cobro de tarifas razonables 
inferiores al promedio nacional. La 
estrategia se orienta a prestar un 
servicio de mayor calidad cada día. 
A5 
Influencia política en la 
administración de la empresa. 
Si bien a la fecha no se ha 
presentado esta amenaza, la 
misma sigue vigente. Se 
contrarresta mediante la correcta, 
oportuna y transparente gestión 
realizada. 
A6 
Incertidumbre por el proceso 
de transición de la regulación 
tarifaria del sector 
Esta amenaza se fundamenta en 
las políticas establecidas por la 
CRA, las cuales sólo se 
fundamentan en muestras y 
experiencias detectadas en las 
grandes ciudades y municipios 
intermedios, desconociendo la 
realidad que se vive en los 
municipios menores. Por tal razón, 
contrarrestar esta amenaza escapa 
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a la acción que se pueda realizar 
en la empresa. 
A7 
Incremento exagerado en el 
costo de disposición final por 
tonelada en el relleno 
sanitario. 
Esta amenaza se origina en el 
incremento de las tarifas que la 
CRA pueda autorizar a solicitud la 
firma ATESA DE OCCIDENTE S.A. 
ESP., lo cual conlleva un mayor 
costo de operación, que finalmente 
tendrá incidencia directa en el 
cobro final al usuario. La estrategia 
para contrarrestar esta amenaza 
sólo se puede fundamentar en las 
negociaciones que se realicen con 
la empresa en mención. 
A8 
La no aplicación en la 
estructura tarifaria de los 
kilómetros de cuneta 
realmente barridos, afectando 
la solidez financiera.  
A9 
Las variables de mercado, 
calidad y competencia y 
servicio al cliente es donde 
más se perciben deficiencias. 
En la elaboración del plan 
estratégico se deben ver reflejadas 
estrategias concretas para 
adelantar estuidos de mercado, 
implementar sistemas estrcitos 
integrados de gestión de calidad y 
un analisis pormenorizado de 
estudio de mercado con análisis de 
la competencia y el entorno. 
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2. PLAN ESTRATEGICO DE LA EMPRESA DE SERVICIOS PÚBLICOS DE 
VITERBO SA ESP 
 
A continuación, se expone la propuesta de estructura organizacional de la 
Empresa, cada uno de los cargos requeridos y la identificación de los diferentes 
empleos y las habilidades exigidas para ocuparlos. 
 
2.1 ORGANIGRAMA PROPUESTO 
 








2.2 DISEÑO DE CARGOS 
 
 Asamblea de accionistas 
 
Es el máximo órgano de la sociedad, quien se encarga de adoptar las medidas 
que exige el interés de la sociedad. 
 
 Junta Directiva 
 
Se encarga del direccionamiento estratégico, control, establecimientos de 
políticas, análisis y aprobación de los planes programas y proyectos 




Es el ente dinamizador de los procesos desarrollados en la empresa; existe 
para ejecutar el objetivo o misión de la misma, su responsabilidad está 
centrada en: incrementar el estado de tecnología de la empresa, perpetuarla, 
darle dirección, incrementar la productividad, satisfacer a los empleados y 
contribuir a la comunidad. 
 
 Dirección ambiental 
 
Permite la ejecución de las operaciones encaminadas a dar a los residuos 
sólidos el destino y el tratamiento más adecuado según la normatividad 
ambiental vigente. Además, es la persona encargada de los programas de 
sensibilización y educación ambiental entre los usuarios. 
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 Dirección contable 
 
Desempeña funciones de tesorería que implican: planear, coordinar, y ejecutar 
de conformidad con las normas vigentes, la eficiente y oportuna administración 
de los recursos financieros, y la gestión presupuestal, contable y pagaduría 
para el correcto funcionamiento de la empresa. 
 
 Dirección operativa 
 
Es la persona encargada de lograr que los trabajadores lleven a cabo los 
planes y políticas formuladas por la Gerencia, optimizando racionalmente el 
recurso físico y el talento humano, a través de la aplicación de los 




Es una persona de suma importancia en la empresa puesto que es quien 
apoya la gestión de todas las dependencias en los procesos de dirección, 
programación, control y coordinación de las actividades y procesos 





Los operarios de barrido son quienes se encargan de desarrollar el propósito 
principal del empleo claramente establecido en el manual de funciones y 
competencias 
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 Revisor fiscal y contador 
 
Conforman el staff de profesionales y asesores que exige una empresa de 
servicios públicos de carácter oficial, se encargan de apoyar a la gerencia en 
los procesos financieros. 
 
 Asesoría especializada 
 
Como parte del staff de profesionales que brinda asesoría en las diferentes 
áreas de la administración y planeación estratégica. Este tipo de asesoría es 
contratado por la empresa cuando no se cuenta con el personal profesional 
requerido para suplir una necesidad o requerimiento en la empresa. 
 
2.3 MAPA DE PROCESOS 
 
Los procesos estratégicos (Figura 2) realizan la visión de la empresa, es decir, 
se encargan de los asuntos corporativos, de asegurar el suministro de 
recursos, y de la conceptualización, diseño, implementación y control de las 
políticas de la empresa, que se encuentran reflejadas en el Plan de Gestión y 
resultados de la empresa. 
 
La realización del servicio la desarrollan las empresas a través de los 
denominados procesos operativos, los cuales están a cargo de las unidades 
estratégicas de negocios asignadas a cada uno de los servicios prestados por 
la empresa. De esta forma, la realización del servicio de aseo es 




Figura 2. Mapa de procesos de la Empresa de Servicios Públicos de Viterbo S.A. E.S.P.  
 
Fuente: Actualización de sistemas unificados de información de costos y gastos por actividades para entes prestadores de 
servicios públicos domiciliarios (Superitendencia de Servicios Públicos domiciliarios, 2005)  
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Los procesos operativos del servicio público de aseo realizan la misión de la 
empresa, es decir, se encargan de la aplicación y ejecución de las políticas y, 
de la provisión y la atención a los usuarios o suscriptores del servicio. Para tal 
efecto, los procesos operativos de aseo se desarrollan técnicamente en los 
sistemas de recolección y transporte de residuos sólidos domiciliarios, barrido y 
limpieza, corte de césped y poda de árboles, limpieza y lavado de áreas 
públicas, limpieza de escombros, transferencia, aprovechamiento, 
procesamiento y disposición final de los residuos sólidos. 
 
La estrategia y la operación del servicio de aseo requieren del apoyo del tercer 
elemento denominado procesos de soporte. Proveen los recursos, logística, 
métodos y tecnología que demanda la realización del servicio. La labor 
desarrollada en estos procesos es común o se aplica a todos los servicios 
prestados por la empresa. 
 
2.4 CADENA DE VALOR 
 
Los eslabones primarios controlables son:  la recolección de los residuos 
sólidos, el barrido de las calles, la disposición en el relleno sanitario, el 
mercadeo, promociones, fuerza de ventas, publicidad y la atención al cliente. El 
personal de contacto como los operadores, los conductores, los supervisores 
que son la cara de la empresa y en los que recae la imagen de la empresa es 
un generador de valor que debe cuidarse para la percepción del cliente. El 
soporte físico y la habilidad con que desempeñen la tarea son aspectos 
importantes para este propósito. 
 
Los eslabones no controlables son la apreciación de los potenciales clientes, no 
son controlables porque, aunque se les puede garantizar la calidad del servicio, 
no se puede asegurar cuál será la referencia, la transmisión de la información. 
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Los eslabones de apoyo es la actividad gerencial, y de recursos humanos 
encargados de proveer el mejor recurso humano posible, pero no intervienen 
de manera directa en el corebusiness. La estrategia corporativa, funcional. 
Otros aspectos importantes en los eslabones de apoyo son la parte contable, el 
revisor fiscal y el contador.  
 
La infraestructura y el medio ambiente son otros dos eslabones muy 
importantes en el negocio que verifican el cumplimiento de la normatividad y 
proveen los elementos necesarios (vehículos y su estado de operatividad, 
planta física, estado acondicionado del relleno y que cumpla las 
especificaciones) para la prestación del servicio y la calidad del mismo. Son 
eslabones de apoyo. 
 
En resumen, la cadena de valor se puede suscribir a los procesos de gestionar 
los residuos en la fuente-recolectar-transportar-barrer y limpiar vías y áreas 
públicas-transferir-tratar/aprovechar-disponer. 
 
2.5 MANUAL DE FUNCIONES, PROCEDIMIENTOS Y COMPETENCIAS 
LABORALES DE LA EMPRESA DE SERVICIOS PÚBLICOS DE VITERBO 
S.A. ESP EMSERVI S.A E.S.P.  
 
A continuación, se presenta el Manual de funciones, procedimientos y 
competencias laborales propuesto como parte del plan estratégico de la 






2.5.1 Nivel gerencial 
 Identificación del empleo 
 
Denominación del Cargo:               Gerente 
Número de Personas en el Cargo: Una (1) 






 Propósito principal del empleo  
 
Formular y adoptar las políticas, planes, programas y proyectos en materia de 
servicios públicos, requeridos por la empresa de tal manera que éstas 
contribuyan al desarrollo político, económico y social de la misma, con un alto 
nivel de competitividad y satisfacción de los usuarios. 
 
 Funciones esenciales del empleo 
 
1. Ejercer la representación legal de la sociedad. 
2. Cumplir y hacer cumplir las normas disciplinarias y demás reglamentos 
de la institución. 
3. Dirigir la entidad, manteniendo la unidad de procedimientos e interés 
entorno a la misión y objetivos de la misma. 
4. Coordinar y supervisar la prestación de los servicios públicos 
domiciliarios. 
5. Contribuir en la formulación y adopción de los planes, programas y 
proyectos del sector servicios, en armonía con las políticas, planes y 
programas nacionales, o de la entidad territorial seccional 
correspondiente, según el caso. 
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6. Diseñar modelos y metodologías para estimular y garantizar la 
participación ciudadana en términos señalados por la ley tendiente a 
lograr metas y el mejoramiento de la calidad de vida de la población. 
7. Supervisar y controlar el recaudo de los recursos, como también velar 
por la empresa del sistema contable y de costos de los servicios y 
propender por la eficiente utilización del recurso financiero. 
8. Cumplir y hacer cumplir las políticas y normas trazadas por la comisión 
de regulación de agua potable y saneamiento básico y la superservicios. 
9. Desarrollar objetivos, estrategias y actividades conducentes a mejorar 
las condiciones laborales, el clima organizacional, la salud ocupacional y 
el nivel de capacitación y entrenamiento. 
10. Ejecutar planes de educación continua para los empleados 
11. Brindar a los empleados la inducción, adiestramiento y capacitación 
necesaria el desempeño de su cargo. 
12. Capacitar al empleado en la orientación y solución de dudas e 
inquietudes del usuario relacionadas con el servicio. 
13. Diseñar mecanismos de fácil acceso a la comunidad, que permitan 
evaluar la satisfacción de los usuarios, atender las quejas y sugerencias, 
y diseñar en consecuencia, políticas y correctivos orientados al 
mejoramiento continuo del servicio.  
14. Contribuir al uso racional y apropiado de los recursos de la empresa. 
15. Establecer, en coordinación con las entidades educativas, los campos y 
tiempos de práctica que deben preverse en los planes de formación, en 
orden a garantizar la calidad de los servicios que se presten. 
16. Articular el trabajo que realizan los diferentes niveles de la empresa 
dentro de una concepción participativa de la gestión. 
17. Fijar los días y horarios de atención al público según las necesidades de 
la comunidad, las normas de administración de personal y los grados de 
complejidad. 
18. Ser nominador y ordenador del gasto, de acuerdo con las facultades 
concedidas por la junta directiva. 
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19. Velar por la utilización eficiente de los recursos humanos técnicos y 
financieros de la empresa y por el cumplimiento de las metas y 
programas aprobados por la junta directiva 
20. Establecer planes, métodos, principios, normas, procedimientos y 
mecanismos de verificación y evaluación de las políticas y metas 
trazadas por la empresa de acuerdo a lo contenido en la ley 87 de 1993. 
21. Presentar al Honorable Concejo Municipal todo informe extraordinario o 
de actualidad que se le exija en cualquier época o que la junta directiva 
considere conveniente y oportuno para los intereses del municipio y la 
empresa. 
22. Preparar y presentar a la aprobación de la Junta los reglamentos de 
prestación de los servicios a cargo de la empresa y sus 
correspondientes tarifas. 
23. Manejar y administrar los recursos asignados a los programas 
adquiridos en convenio con el Municipio, Departamento o Nación. 
24. Las demás que legalmente le corresponden o que le atribuyen en los 
actos de creación y empresa. 
 
 Contribuciones individuales (criterios de desempeño) 
 
1. Reglamento Interno de la empresa 
2. Planes, Programas y Proyectos 
3. Control y seguimiento de programas y proyectos adelantados 
4. Autorizaciones y demás actos administrativos de su competencia  
5. Documento modelos y metodología para estimular y garantizar la 
participación ciudadana. 
6. Documento con objetivos, metas y estrategias de la empresa. 
 
 Conocimientos básicos esenciales  
 
1. Ley de Servicios Públicos Domiciliarios (Ley 142 de 1994) 
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2. Normas ambientales  
3. Normatividad Servicios Públicos 
4. Conocimientos en administración publica  
5. Conocimientos de Administración de Personal y talento Humano 
6. Relaciones Públicas, Planeación Estratégica  
7. Informática Básica. 
 
 Requisitos de estudio y experiencia 
 
ESTUDIOS EXPERIENCIA 
Título de Tecnólogo en 
Administración Financiera; 
administración Pública de 
Empresas, gestión empresarial. 
Dos (2) años de experiencia 
profesional o relacionada 
 
Título Profesional en ciencias 
básicas. 
Un (1) año de experiencia 
profesional o relacionada. 
 
 
2.5.2 Dirección contable 
 
 Identificación del empleo 
 
Denominación del Cargo:             Director Contable 
Número de Personas en el Cargo una (1) 







 Propósito principal del empleo  
 
1. Dirigir, programar, controlar y coordinar las actividades, procesos 
financieros de la Empresa, basados en las políticas y normas establecidas 
por los directivos con el propósito de apoyar la gestión de todas las 
dependencias de la entidad. 
2. Planear, coordinar y ejecutar de conformidad con las normas vigentes, la 
eficiente y oportuna administración de los servicios generales, el apoyo 
logístico a las dependencias y la gestión presupuestal, contable y de 
pagaduría para el correcto funcionamiento de la empresa. 
 
 Funciones esenciales del empleo 
 
1. Realizar los asientos en los libros de Bancos y la correspondiente 
conciliación bancaria. 
2. Realizar los reportes de novedades necesarios de manera clara, precisa y 
oportuna 
3. Dirigir y controlar el trabajo del personal supernumerario contratado para el 
desarrollo de labores administrativas o de servicios generales. 
4. Elaborar la nómina y la correspondiente autoliquidación de aportes a la 
seguridad social. 
5. Expedir los certificados de retención en la fuente a los beneficiarios de 
pagos de la entidad. 
6. Manejar y administrar la caja menor y fondos de la empresa. 
7. Elaborar y firmar los informes diarios y mensuales de rentas, gastos, caja y 
bancos. Registrar las firmas autorizadas para el manejo de las cuentas 
bancarias y financieras 
8. Enviar oportunamente los informes requeridos por las entidades de control. 
9. Velar por el pago oportuno de los convenios celebrados por la empresa y 
subsidios. 
10. Liquidar los viáticos y horas extras a los funcionarios de la empresa 
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11. Adelantar trámites documentales conducentes a hacer efectiva una orden 
de contratación expedida por la gerencia previa orden recibida y revisar las 
órdenes de pago generadas. 
12. Revisar y convalidar con su firma los certificados de disponibilidad 
presupuestal y los registros presupuestales utilizando la casilla respectiva 
para tal fin. 
13. Llevar el archivo independiente de la ejecución presupuestal de ingresos y 
egresos, relación de órdenes de pago, relación de órdenes de suministro y 
PAC. 
14. Las demás que le sean asignadas por la autoridad competente, de acuerdo 
con el nivel, la naturaleza y el área de desempeño del cargo. 
 
 Contribuciones individuales (criterios de desempeño) 
 
1. Procesos financieros efectivos, eficaces y bajo el principio de 
Transparencia. 
2. Informes correspondientes al estado de los procesos financieros 
dirigidos a los diferentes Organismos de Control. 
3. Reconocimiento y pago oportuno de las prestaciones, pensiones o 
cuotas partes de ellas causadas o que se causen a favor de los 
empleados, trabajadores o pensionados en los términos señalados en 
las normas legales vigentes. 
 
 Conocimientos básicos esenciales 
 
1. Informática Básica 
2. Dominio de programas de sistematización útiles para la gestión 
Organizacional 
3. Normas de Contratación, Presupuesto y Contabilidad Pública 
4. Manejo conceptual y técnico de los Aplicativos de información de 
Financiera. 
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 Requisitos de estudio y experiencia  
 
ESTUDIOS EXPERIENCIA 
Título de Bachiller 
Título de formación técnica 
profesional en contabilidad o en 
Sistemas. 
Un (1) año de experiencia 




2.5.3 Dirección operativa 
 
 Identificación del empleo 
 
Denominación del Cargo:             Director Operativo 
Número de Personas en el Cargo: Uno (1) 








 Propósito principal del empleo  
 
1. Dirigir, programar, controlar y coordinar las actividades de recolección de 
residuos sólidos, barrido y limpieza de áreas, objeto social de la 
Empresa, basados en las políticas y normas establecidas por los 
directivos. 
2. Planear, coordinar y ejecutar de conformidad con las normas vigentes, la 
eficiente y oportuna administración de los servicios ambientales, el 
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apoyo logístico a las dependencias y la gestión ambiental para el 
correcto funcionamiento de la empresa. 
 
 Funciones esenciales del empleo 
 
1. Generar todos los informes concernientes a las actividades del servicio. 
2. Solicitar al gerente lo concerniente al suministro de elementos y 
materiales. 
3. Velar por el suministro oportuno de los elementos y del seguimiento a la 
solución de los fallos observados durante las actividades del servicio.   
4. Diligenciar las planillas de horarios del personal a su cargo y la planilla 
personal. 
5. Estar al tanto del cumplimiento del horario del personal, en caso de 
ausentismo se debe diligenciar el respectivo formato de novedades y 
debe informar al gerente. 
6. Atender de forma inmediata las instrucciones impartidas por el gerente. 
7. Comunicar las inquietudes de personal y usuarios planteando las 
posibles soluciones a la gerencia. 
8. Reportar las necesidades de elementos herramientas de trabajo 
evaluando la vida útil de las mismas. 
9. Coordinar la correcta presentación del servicio de aseo y limpieza, 
supervisando que los recorridos se cumplan en su totalidad de 
conformidad a las micro rutas establecidas. 
10. Velar porque se dé cumplimiento y cumplir el horario establecido por 
labor asignada. 
11. Poner en práctica conocimientos, habilidades y destrezas para fortalecer 
el desempeño de su grupo de trabajo. 
12. Demostrar buen comportamiento, puntualidad, buena presentación y 
sentido de pertenencia con la Empresa. 
13. Realizar las funciones y deberes propios del cargo cumpliendo con los 
principios, normas y compromisos establecidos por la Empresa. 
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14. Desempeñar las demás funciones que le sean asignadas por autoridad 
competente o las que reciba por delegación. 
15. Acatar y respetar normas de higiene y seguridad en el trabajo para 
prevenir accidentes y enfermedades. 
16. Cumplir con las normas de reserva con respecto a la información 
emanada de la Empresa y de su cargo. 
17. Distribuir y asignar en forma razonable el trabajo entre las personas a su 
cargo. 
18. Satisfacer con sus orientaciones e instrucciones las necesidades de los 
empleados bajo su responsabilidad. 
19. Verificar y analizar el desarrollo de las actividades realizadas por el 
grupo a cargo, aplicando correctivos. 
20.  Tomar medidas preventivas de seguridad previo a ejecución de 
cualquier actividad relacionada con la actividad de barrido y recolección. 
21. Verificar la recolección de bolsa de barrido al día siguiente. 
 
 
 Contribuciones individuales: (Criterios de desempeño) 
 
1. Cumplimiento del Reglamento interno de trabajo. 
2. Aportar a la construcción, ejecución y evaluación de los planes, 
programas y proyectos ambientales. 
3. Desarrollar el manual de funciones propias del cargo. 
4. Realizar los aportes necesarios para la actualización de los procesos y 
procedimientos en los cuales se intervenga. 
 
 Conocimientos básicos esenciales 
 
1. Ley de los servicios públicos domiciliarios. 
2. Decreto 2981 de 2014. 
3. Plan de Gestión Integral de Residuos Sólidos. 
75 
4. Planeación ambiental. 
5. Facilidad para la sensibilización y capacitación en los temas propios del 
cargo. 
6. Informática básica. 




1. Productos: formulación y ejecución de planes, programas, proyectos, 
acciones e informes relacionados con su cargo. 
2. Desempeño: cumplimiento de las competencias comportamentales y de 
las contribuciones individuales.  
3. Conocimiento: evaluación del desempeño en pruebas verbales, escritas, 
estudio de casos. Capacitaciones programadas por la Empresa. 
 
 Requisitos de estudio y experiencia 
 
Según el artículo 13 del Decreto Nacional 785 de 2005, los requisitos que 
se deben exigir para el cargo de Nivel Asistencial, en los empleos 
pertenecientes a los municipios de 4ª, 5ª y 6ª categoría, son los siguientes: 
ESTUDIOS EXPERIENCIA 
Mínimo: Terminación y aprobación de tres 
(3) años de educación básica primaria.  
Máximo: Bachiller 







2.5.4 Dirección ambiental 
 
 Identificación del empleo 
 
Denominación del Cargo:                     Director Ambiental 
Número de Personas en el Cargo:      Uno (1) 
Cargo del Jefe Inmediato:          Gerente  
Nomenclatura: 314 
Fecha: 
08 de noviembre 
de 2016 
 
 Propósito principal del empleo 
  
Establecer los instrumentos y disposiciones más adecuadas que permitan la 
ejecución de las operaciones encaminadas a dar a los residuos sólidos 
producidos en el municipio de Viterbo, el destino más adecuado desde el punto 
de vista ambiental, de acuerdo con sus características, volumen, procedencia, 
costos, tratamiento, posibilidades de recuperación, aprovechamiento, 
comercialización y disposición final 
 
 Funciones esenciales del empleo 
 
1. Elaborar el plan de gestión ambiental para el municipio. 
2. Programar y orientar las campañas de educación ambiental en las 
instituciones educativas. 
3. Sensibilizar y capacitar a las juntas de acción comunal y a la sociedad 
en general, para el adecuado manejo de los residuos ordinarios. 
4. Capacitar a la comunidad en el horario y puntos de disposición de los 
residuos sólidos.  
5. Realizar acompañamiento a grupos y proyectos de pensamiento 
ecológico y ambiental (PRAES, sociedad civil y estudiantes), para que 
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estos sirvan de multiplicadores de las campañas educativas en sus 
hogares, escuelas y comunidad. 
6. Realizar visitas en instituciones educativas y sociales del municipio, 
buscando fortalecer el conocimiento acerca del uso adecuado de las 
canecas separadoras. 
7. Promover las caminatas ecológicas como instrumento se sensibilización 
y capacitación ambiental.   
8. Generar opciones de reciclaje y recuperación de residuos sólidos con 
materiales desechados. 
9. Promover el uso de material reciclado con el fin de disminuir los residuos 
generados por los establecimientos comerciales.   
10. Asesorar e incentivar las huertas verticales con materiales reciclados y 
alimentos orgánicos.  
11. Promover el cultivo de lombriz, abonos orgánicos y huertas verticales 
para aprovechamiento de residuos orgánicos.  
12. Acompañar la construcción de fosas para compost en instituciones 
educativas.  
13. Acompañar y fortalecer las asociaciones de recuperadores ambientales, 
para la conformación de precooperativas.  
14. Instalación de cestas y avisos como instrumentos de cultura ciudadana 
para la recolección de desechos en las zonas céntricas del municipio.  
15. Realizar, junto con ATESA, brigadas de aseo y limpieza en puntos 
críticos del municipio.   
16. Realizar seguimiento a todos los programas en cultura ambiental que se 
realicen en el municipio. 
17. Identificar los indicadores más apropiados para la evaluación de la 
gestión realizada. 
 
 Contribuciones individuales: (Criterios de desempeño) 
 
1. Cumplimiento del Reglamento interno de trabajo. 
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2. Aportar a la construcción, ejecución y evaluación de los planes, 
programas y proyectos institucionales. 
3. Desarrollar el manual de funciones propias del cargo. 
4. Promover la participación ciudadana en la gestión cultural y el manejo de 
residuos sólidos. 
5. Realizar los aportes necesarios para la actualización de los procesos y 
procedimientos en los cuales se intervenga. 
 
 Conocimientos básicos esenciales 
 
1. Ley de los servicios públicos domiciliarios. 
2. Normatividad que oriente y desarrolle la actividad del servicio público de 
aseo. 
3. Manejo ambiental: recuperación y conservación, según normas vigentes. 
4. Manejo de residuos sólidos: separación, uso y disposición final. 
5. Planeación ambiental. 
6. Administración pública territorial. 
7. Atención al público y manejo de grupos sociales. 
8. Facilidad para la sensibilización y capacitación en los temas propios del 
cargo. 




1. Productos: formulación y ejecución de planes, programas, proyectos, 
acciones e informes relacionados con su cargo. 
2. Desempeño: cumplimiento de las competencias comportamentales y de 
las contribuciones individuales. Aplicación de pruebas escritas de 
carácter psicotécnico. 
3. Conocimiento: evaluación del desempeño en pruebas verbales, escritas, 
estudio de casos. Capacitaciones programadas por la Empresa. 
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 Requisitos de estudio y experiencia 
 
Según el artículo 13 del Decreto Nacional 785 de 2005, los requisitos que 
se deben exigir para el cargo de Nivel Técnico Operativo, en los empleos 
pertenecientes a los municipios de 4ª, 5ª y 6ª categoría, son los siguientes: 
ESTUDIOS EXPERIENCIA 
Mínimos: terminación y 
aprobación de 4 años de 
educación básica secundaria y 
curso específico mínimo de 60 
horas relacionado con las 
funciones del cargo. 
Máximos: Título en formación 
tecnológica en el tema propio 
del cargo. 
Un año de experiencia en el 
manejo de temas ambientales y 




2.5.5 Asistencia administrativa 
 
 Identificación del empleo 
 
Denominación del Cargo:                secretario 
Número de Personas en el Cargo una (1) 





 Propósito principal del empleo  
 
1. Dirigir, programar, controlar y coordinar las actividades, procesos 
administrativos de la Empresa, basados en las políticas y normas 
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establecidas por los directivos con el propósito de apoyar la gestión de 
todas las dependencias de la entidad. 
2. Planear, coordinar y ejecutar de conformidad con las normas vigentes, la 
eficiente y oportuna administración de los servicios generales, el apoyo 
logístico a las dependencias para el correcto funcionamiento de la 
empresa. 
 
 Funciones esenciales del empleo 
 
1. Apoyar y colaborar en la ejecución de las actividades administrativas, 
necesarias para el cumplimento de los objetivos y la misión de la 
dependencia. 
2. Elaborar para la firma del Gerente los actos administrativos a expedir, así 
como los informes, las actas y correspondencia de la empresa. 
3. Cumplir y hacer cumplir las normas disciplinarias y demás reglamentos de 
la institución. 
4. tramitar las novedades del personal y preparar las comunicaciones. 
memorandos y certificaciones. 
5. Ejercer la secretaría en las reuniones de junta directiva y redactar actas del 
fondo de bienestar social. 
6. Realizar los reportes de novedades necesarios de manera clara, precisa y 
oportuna 
7. Dirigir y controlar el trabajo del personal supernumerario contratado para el 
desarrollo de labores administrativas o de servicios generales. 
8. Realizar todo lo concerniente al proceso de vinculación, contratación, retiro 
y demás actividades que demande el proceso. 
9. Elaborar y publicar los convenios interinstitucionales e ínter administrativos 
que celebra la empresa. 
10. enviar oportunamente los informes requeridos por las entidades de control. 
11. Encargarse de la distribución de los insumos y materiales, necesarios para 
la ejecución de obras y contratos de convenios firmados con el municipio, 
departamento o nación. 
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12. Las demás que le sean asignadas por la autoridad competente, de acuerdo 
con el nivel, la naturaleza y el área de desempeño del cargo. 
 
 Contribuciones individuales (criterios de desempeño) 
 
1. Procesos administrativos efectivos, eficaces y bajo los principios de 
Transparencia. 
2. Informes correspondientes al estado de los procesos administrativos y 
técnicos dirigidos a los diferentes Organismos de Control. 
3. Certificaciones y constancias expedidas oportunamente a los interesados, 
referentes a la información que reposa en las historias laborales de los 
funcionarios de la entidad, activos y retirados. 
4. Historias laborales y nómina sistematizada y actualizada. 
5. Oficios y memorandos de respuesta a solicitudes, derechos de petición, de 
información y demás asuntos relacionados con las actividades  
 
 Conocimientos básicos esenciales 
 
1. Informática Básica 
2. Dominio de programas de sistematización útiles para la gestión 
Organizacional 
3. Atención al público. 
 
 Requisitos de estudio y experiencia  
 
ESTUDIOS EXPERIENCIA 
Título de Bachiller Un (1) año de experiencia 
profesional o relacionada 
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2.5.6 Nivel operativo 
 
 Identificación del empleo 
 
Denominación del Cargo:                  Operario Barrido  
Número de Personas en el Cargo:     Cinco (5) 
Cargo Jefe Inmediato:               Director Operativo 
Fecha: 
08 noviembre de 
2016 
 
 Propósito principal del empleo  
 
Se refiere a las actividades necesarias para garantizar la continuidad del 
servicio en las macrorutas, microrutas y frecuencias establecidas para tal 
efecto. Comprende el transporte de cuadrillas y equipos hasta los puntos de 
arranque predefinidos; la recolección y presentación de residuos de cestas 
públicas; el barrido de cunetas y zonas públicas; la recolección, presentación 
de estos residuos y el transporte de los mismos hasta el sitio de disposición 
final, incluyendo la descarga cuando el barrido es manual; el drenaje en 
sumideros y pesaje de vehículos, cuando el barrido es mecánico; y la 
reubicación del equipo recolector desde allí hasta un nuevo punto de partida o 
hasta las instalaciones centrales donde se prepara para un nuevo ciclo de 
barrido. 
 
 Funciones esenciales del empleo 
 
1. Realizar el barrido en las vías, plazas, parques, prados, y en general de 
todas las zonas públicas del Municipio, de acuerdo con las normas 
establecidas por la empresa. 
2. Realizar el depósito de residuos en los sitios dispuestos por la empresa 
para su posterior recolección. 
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3. Cuidar de no obstruir durante el barrido las recamaras o sumideros de 
los otros sistemas. 
4. Mantener en buen estado las herramientas y equipos a su cargo. 
5. Reportar a la sección administrativa los informes requeridos en el 
desarrollo de sus actividades. 
6. Acatar las órdenes de servicio resultantes de las PQR entregadas por el 
gerente  
7. Las demás que le sean asignadas por la autoridad competente, de 
acuerdo con el nivel, la naturaleza y el área de desempeño del cargo. 
8. Ejecutar el proceso de barrido y limpieza de vías y áreas públicas de 
acuerdo con las rutas establecidas en las zonas asignadas 
 
 Competencia laboral 
 
1. Ejecutar el proceso de barrido y limpieza de vías y áreas públicas de 
acuerdo con las rutas establecidas en las zonas asignadas. 
2. Realizar el proceso de barrido de acuerdo con las normas de seguridad. 
3. Recoger y depositar los residuos del barrido en los recipientes 
asignados. 
4. Ejecutar el proceso de barrido y limpieza de vías y áreas públicas de 
acuerdo con las rutas establecidas en las zonas asignadas. 
5. Realizar el proceso de barrido de acuerdo con las normas de seguridad 
 
 Criterios de desempeño 
 
1. Los formatos de ruta, horario son diligenciados claro, legibles y 
ordenados. 
2. La ruta de barrido es revisada antes de iniciar la labor confrontando 
cambios presentados. 
3. El barrido es realizado según los criterios y rutas establecidas por la 
empresa. 
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4. La zona de barrido es demarcada con las señales de seguridad 
establecidas. 
5. El barrido de zonas comerciales, industriales y residenciales es 
ejecutado de acuerdo con la frecuencia y horarios previamente 
establecidos para cada una de ellas. 
6. El barrido de vías arterias o de alto flujo vehicular es realizado en 
horarios nocturnos. 
7. Las herramientas y equipos requeridos para el trabajo son preparados 
de acuerdo a la zona. 
8. Las herramientas y equipos son utilizados de acuerdo con las 
especificaciones técnicas y las condiciones de la zona. 
9. Los elementos de protección personal son usados de acuerdo con las 
recomendaciones de la empresa. 
 
 Conocimientos y comprensión esenciales 
 
1. Manejo de equipos mecánicos y herramientas menores. 
2. Normas de señalización y seguridad en calles y vías. 
3. Cronograma de actividades, rutas, interpretación de mapas de rutas. 
4. Nomenclatura territorial: calles, carreras, diagonales, transversales, etc. 
5. Manuales empresariales de procedimiento y de equipos. 









3. ESTRATEGIAS DE LIDERAZGO, COMUNICACIÓN Y TRABAJO EN 
EQUIPO PARA LA EMPRESA DE SERVICIOS PÚBLICOS DE VITERBO S.A. 
E.S.P. 
 
3.1 FACTORES CLAVES DE ÉXITO, PROPUESTA DE VALOR 
 
La EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS DE VITERBO S.A E.S.P. presta el 
Servicio Público de Aseo en el municipio de Viterbo, Caldas, con la más alta 
tecnología y el personal administrativo y operativo capacitado para el óptimo 
desarrollo de los componentes del servicio; de esta forma, minimizamos 
riesgos a la salud de la población y controlamos los efectos adversos que 
tienen los residuos en el medio ambiente. 
 
La empresa cuenta con un personal competente y motivado, que le permite 
cumplir de manera eficiente y eficaz con la satisfacción del cliente, usuarios y 
partes interesadas. En el desarrollo de sus procesos la empresa tendrá como 
pilares fundamentales: 
 El Cumplimiento de los requisitos legales aplicables y los que la 
organización suscriba. 
 La implementación de programas orientados a la prevención de lesiones 
y enfermedades a través de la gestión eficaz de los riesgos laborales. 
 La prevención de la contaminación a través de la implementación de 
programas ambientales. 
 El uso eficiente de los recursos 
 Prestación del servicio con una gestión moderna, para lograr suficiencia 
financiera con responsabilidad social empresarial. 
 Servir con pasión y compromiso. 
 
La Alta Gerencia brindará los recursos necesarios para garantizar la efectividad 
en sus procesos, alineados en un ciclo de mejora continua que vela por 
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fortalecer el conocimiento, la responsabilidad y respeto de las personas hacia 
los procesos. 
 
El éxito de la empresa girará en torno a la prestación de sus servicios con un 
factor diferencial en su propuesta de valor: 
 Retiro manual de las Vías y áreas públicas de papeles, hojas, arenilla 
acumulada y cualquier otro objeto o material. 
 Recoger y transportar los residuos no aprovechables al sitio de 
disposición final. 
 Corte del pasto ubicado en áreas verdes públicas sin restricción de 
acceso, mediante el uso de equipos manuales o mecánicos que 
incluye el bordeo y planteo. 
 Corte de ramas de los árboles, ubicado en áreas públicas sin 
restricciones de acceso, mediante el uso de equipos manuales o 
mecánicos. 
 Remoción de residuos sólidos en áreas públicas, mediante el empleo 
de agua a presión. 
 Recolección de residuos generados en eventos religiosos, cívicos, 
culturales, deportivos, ferias y fiestas tradicionales realizados en vías 
o áreas públicas o privadas. 
 
3.2 ESTRATEGIAS DE LIDERAZGO 
 
La principal estrategia para la EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS DE 
VITERBO S.A E.S.P., es la diferenciación en la prestación del servicio. La 
Empresa tiene que conocer muy bien a sus clientes y tendrá la capacidad de 
ofrecer servicios especiales que no pueden obtener de un proveedor de bajo 
costo. Esta estrategia le permitirá a la compañía convertirse en líder de 
mercado en las industrias de servicios en las que el costo no es el principal 
factor motivador de los clientes. 
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Al interior de la organización las estrategias de liderazgo más efectivas que se 




Los líderes de la empresa se caracterizaran por motivar a los integrantes de su 
equipo de trabajo. No se aceptan las divisiones ni la desmotivación, sino que 
por el contrario se estimulará el trabajo en equipo y la actitud de servicio. 
 
 Anticiparse a los hechos 
 
Los líderes de la empresa sabrán cómo y en qué momentos actuar. Además, 




Aunque no todas las personas toleran la positividad al extremo, los líderes de la 
empresa deberán intentar tener una actitud positiva y persistente. No podrán 
dejar que las dificultades atenten contra su humor, ni que entorpezcan su 
trabajo. 
 
 Disposición para el servicio 
 
Los líderes de la empresa se caracterizan por tener diversas habilidades, 
estrategias y conocimientos y tienen la capacidad de darse cuenta cuándo 
deben usar cada una de las habilidades. 
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3.3 ESTRATEGIAS DE COMUNICACIÓN 
 
La comunicación es un elemento estratégico para el desarrollo de las empresas 
y facilita el logro de la misión, visión y objetivos corporativos. Además, 
promueve el manejo positivo de la imagen institucional, consolida las relaciones 
y permite que la comunidad esté informada sobre las acciones de la EMPRESA 
DE SERVICIOS PUBLICOS DE VITERBO S.A E.S.P. 
 
Teniendo en cuenta la importancia que tiene la comunicación interna y externa 
como una herramienta para que la gestión sea más eficiente, efectiva y eficaz, 
la EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS DE VITERBO S.A E.S.P, contará 
con las siguientes estrategias de comunicación: 
 Promover la participación, integración y convivencia en el marco de la 
cultura organizacional y fomentar el sentido de pertenencia. 
 Fomentar el conocimiento de los servicios ofrecidos por la entidad para 
los clientes y las partes interesadas. 
 Promover espacios de difusión y de retroalimentación. 
 La comunicación es un eje fundamental de la gestión del talento 
humano, al permitirle a los empleados insertarse en la dinámica de 
desarrollo de la empresa. 
 
3.4 ESTRATEGIAS DE TRABAJO EN EQUIPO 
 
Siendo el hombre un ser sociable por naturaleza, se entendería que el trabajo 
en equipo debe ser algo muy común y reconocido. Sin embargo, no es así, 
pues la educación tradicional está más orientada a formar individuos 
competitivos, independientes y autosuficientes que pueden trabajar mejor de 
forma solitaria o haciendo parte de una organización jerárquica y burocrática 
como las que todavía priman en las empresas de corte tradicional. 
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El trabajo en equipo es ante todo un proceso compuesto por la libre 
cooperación de personas competentes y talentos particulares que buscan un fin 
común y que a causa de la unión de sus aportes provocan una sinergia de 
posibilidades maximizando el uso del tiempo y las utilidades. 
 
Teniendo en cuenta lo anterior, la EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS DE 
VITERBO S.A E.S.P se regirá por los siguientes principios para poder orientar 
las actividades de cada integrante hacia un fin común:  
 Proporcionar un objetivo ilusionante y unos valores que se respeten 
entre los integrantes del grupo.  
 Unir habilidades y conocimientos.  
 Desarrollar las capacidades de los grupos de trabajo. 
 Crear el potencial del equipo.  
 Coordinar sinergias. 
 
La empresa contará con una estructura jerárquica que busca trabajar con sus 
empleados de una forma más integral y comprometida, donde se potencia la 
creatividad y se busca la comunicación entre los miembros de forma más 
dinámica como personas que pueden aportar talento, ideas y capacidades, y 
no sólo para cumplir responsabilidades con el objetivo de lograr metas 
económicas. 
 
3.5 CLIMA LABORAL 
 
El capital humano y su eficiente gestión se han convertido en una importante 
estrategia a la hora de competir con otras compañías nacionales. 
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La verdadera importancia de los Recursos Humanos de toda empresa se 
encuentra en su habilidad para responder favorablemente y con voluntad a los 
objetivos del desempeño y las oportunidades, y en estos esfuerzos obtener 
satisfacción, tanto por cumplir con el trabajo, como por encontrarse en el 
ambiente del mismo. 
 
Por esta razón, la EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS DE VITERBO S.A 
E.S.P. le otorgará especial atención a este aspecto a través de: 
 Desarrollar estrategias de reclutamiento adecuadas a sus 
necesidades 
 Establecer políticas de estabilidad laboral,  
 Adecuar sus acciones y valores a las nuevas tendencias del 
desarrollo organizacional, basado en teorías administrativas 
coherentes con los propósitos misionales 
 Trazar lineamientos para nuevas estrategias de motivación  
 Aplicar modelos de gestión del talento humano. 
 
Es común que las empresas perciban la evaluación del ambiente 
organizacional como una compilación de opiniones y actitudes de los 
empleados. Sin embargo, un diagnóstico del ambiente laboral permite a las 
organizaciones identificar síntomas, conocer la percepción que tienen los 
empleados de la empresa y sirve a la vez como una herramienta fundamental 
para identificar los puntos críticos que deben ser analizados y darles posterior 
solución.  
 
Para la EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS DE VITERBO S.A E.S.P. es 
muy importante conocer la influencia que tiene los factores internos en el 
ambiente organizacional para conocer en qué grado afectan la productividad y 
el desempeño y analizar sus posibles causas. De esta manera se propone un 
plan de mejoramiento a partir de cada factor, en aras de una mejora continua 
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que permita su acercamiento a un propósito real que sería el inicio de una 
nueva organización. 
 
3.6 SISTEMA DE GESTIÓN DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO 
SG-SST 
 
Es de interés de la EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS DE VITERBO S.A 
E.S.P., materializar los principios de economía, transparencia, celeridad, 
eficiencia y eficacia en el manejo de los recursos públicos e implementar todos 
los programas estabelcidos por la ley, entre ellos el SG-SST el cual se regirá 
bajo las siguientes estrategias:  
 
 Diseño e implementación del Sistema de Gestión de Seguridad y 
Salud en el trabajo con actividades y acciones que conlleven al 
cumplimiento de los requisitos legales. 
 Elaboración y divulgación de las políticas de Seguridad y Salud en el 
Trabajo con sus respectivas metas y objetivos. 
 Constitución del Comité Paritario de Seguridad y Salud en el Trabajo 
y definir la Vigía Ocupacional. 
 Conformar un Comité de Convivencia Laboral. 
 Realizar visitas de inspección y seguridad en las áreas de trabajo, 
identificando factores de riesgo y condiciones de seguridad con el 
ánimo de adelantar medidas correctivas a que haya lugar. 
 Realizar matriz de peligros, evaluación y valoración de los riesgos 
para identificar las condiciones laborales en la empresa, por medio 
de una semaforización estableciendo los puntos con mayor 




3.7 ESTRATEGIAS DE AUTOCONTROL 
 
 
Fuente: Construcción propia 
CARGO ESTRATEGIA DESCRICPCIÓN INDICADOR RECURSOS META
GERENTE
Hacer cumplir todoas las norma legales, 
disciplinarias e institucionales para el 
cumplimiento de las metas.
Debe elaborar los mecanismos que 
sean necesarios para lograr el buen 
ambiente laboral y a la vez el 
cumplimiento de los obj.
Porcentaje de metas cumplidas, de 
costos, de calidad, calidad 
ambiental  y ambiente laboral 
entre los colaboradores.
Canales de comunicación 
convencionales y creados 






Elaborar un manejo financiero eficiente, 
elaborando los informes a que haya 
lugar y cumpliendo con los pagos 
oportunos y adecuados a proveedores y 
empleados.
Haciendo un control de acuerdon a la 
normatividad vigente y a las políticas 
de la empresa
Mediante indicadores de costos 
operacionales y de calidad
Resultados de gestión con 
el cumplimiento de los 
pagos a proveedores, y 
cobros de cartera, recaudo 





Verificar el comportamiento ambiental 
de la actividad desde la recolección 
hasta la disposición final
Efectuar un seguimiento desde la 
forma en como dejan los RSD para la 
recolección, las prácticas en su 
recolección hasta el traslado al 
relleno sanitario y su estado.
Producción per cápita mes DRS, 
producción mensual y control 
lexiviado,  composición de los RSD, 
superficie destinada para los RSD, 
flujo lineal de los metales,  estado 
ambiental relleno sanitario.
Las herramientas 
manuales, informáticas y 
mixtas además de los 
recursos técnicos para 





Efectúa el estudio, cumplimiento de los 
objetivos en el core del negocio que es 
la prestación del servicio y el bienestar 
de los operarios, , barrenderos, 
conductores y auxiliares
Es la persona en la que recae la 
disposición y utilización de los 
recursos ténicos y humanos para la 
prestacion del servicio, de efectuar el 
cumplimiento y rendir cuentas porque 
se ejecuten los planes para lograr las 
metas.
Algunos son: kms barridos con 
horas pagadas, cantidad de 
resìduos recolectados día con 
población total, 
habitante/barredor, habitantes/Vh 
recolección, cobertura barrido de 
calles.
Las tablas de cargue, los 




Ejecuta las tareas propias del servicio 
tales como el barrido la recolección de 
basura, ubicación en los vehiculos y 
cumplimiento de las macro y las 
microrutas.
Mediante la disposición y motivación 
para entregar con la mayora 
amabilidad la ejecución de su tarea, 
contribuyendo con su esfuerzo al 
embellecimiento de su municipio.
Consumo de bolsas/barredor/día; 
consumo de escobas/km/mes; 
quejas recibidas PQR y plan de 
mejoramiento implementado en 
servicio; toneladas/ayudante/dìa.
Las planillas en las que 
registran el desarrollo de 
la actividad y el registro 
del tiempo laborado con 
los residuos entregados.
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 Se identificó que la EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS DE VITERBO 
S.A E.S.P. no tiene un modelo administrativo en el cual enmarcar sus 
procesos. 
 
 La misión, la visión y los objetvos y creencias corporativas de la E.S.P. 
están desactualizadas; estas son muy importantes ya que son el marco de 
referencia que guían a la organización en su funcionamiento, definen los 
valores que la sustentan, la confianza que tiene en sí misma y lo que la 
empresa se propone a alcanzar. 
 
 Se evidenció falencia en cuanto a la claridad de los objetivos y políticas 
corporativas, y en la falta de diseño de puestos de trabajo. 
 
 Se encontró que la Empresa acusa tres debilidades importantes: 
 
 Ausente estructura organizativa que defina los rangos de control 
 Inexistencia de diseños de puestos de trabajo  
 Desconocimiento de los valores y objetivos corporativos. 
 
 Se encontró que en la empresa no hay una claridad frente a los objetivos y 
políticas corporativos tanto en el nivel operativo como en el gerencial. 
 
 Se identificaron vacíos en cuanto a la definición de funciones y rangos. 
 
 Se encontraron falencias en el área de selección y contratación del 
personal. 
 
 No existe una estrategia definida de comunicación que fomente el 
conocimiento claro de los valores y objetivos corporativos, así como 
también de los servicios que ofrece la empresa. 
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 La Empresa no tiene conocimiento integral acerca de sus clientes, ni los 
clientes conocimiento de la empresa. No hay definida una estrategia que los 
acerquen.   
 
 El análisis DOFA realizado, evidenció las Fortalezas y Oportunidades que 
tiene la Empresa como el bajo endeudamiento, la calidad del servicio y la 
alta estabilidad del personal, los cuales pueden aportan a consolidar su 
presente y proyectar estratégicamente su futuro.   
 
 
 Se identifican debilidades y amenazas, como la falta de infraestructura, las 
presiones políticas por la naturaleza pública de la Empresa, sumado a los 




















  Actualizar de manera inmediata el manual de proceso y procedimientos. 
 
 Rediseñar la misión, visión. objetivos y politicas de calidad de la Empresa 
de Servicios Públicos de Viterbo S.A. E.S.P. para obtener el máximo 
desarrollo de la organización garantizando a sus usuarios la satisfacción de 
un servicio con calidad, confiabilidad y eficacia.   
 
  Capacitar al personal de la empresa en las técnicas de la Planeación 
estratégica para el análisis de oportunidades y amenazas. 
 
 Crear plan de  incentivos a los operarios para mejorar la calidad de atención 
al cliente.  
 
 Fomentar el sentido de pertenencia y compromiso institucional con el 
personal de la empresa. 
 
 
 Promocionar el conocimiento de los reglamentos; el  cliente interno como 
catalizador del ambiente laboral debe tener muy claro el reglamento interno 
de trabajo y mediante el comité de reflexión contribuir a mejorar la 
resolución de conflictos internos, aplicar las normas claras con resultados 
que garanticen justicia en las decisiones y en las que ganen las partes. 
 
 Identificar detalladamente, como actividad principal del negocio, cada uno 
de los elementos que componen el servicio de recolección y disposición de 
residuos sólidos, así como las técnicas de barrido, tanto manuales como 
mecánicas; la calidad de los rellenos sanitarios; identificar si la flota de 
vehículos es la indicada o si se necesita ampliarla; si es necesario y 
conveniente que sean directos o tercerizados. 
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 Trabajar decididamente en la conservación de la empresa dada su posición 
dominante en la región y prepararse para una competencia futura. 
 
 Asumir el reto de una planeación estratégica deliberada y a largo plazo, 
siendo lo suficientemente flexible para que se plantee y se modifique de 
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Anexo A: encuesta realizada al gerente de la Empresa de Servicios 
Públicos de Viterbo S.A. E.S.P. 
1 




¿Están definidos los rangos de control y los niveles de 




¿Conoce el personal con claridad sus funciones y 
responsabilidades? 
Organizacional 
4 ¿Conoce el personal los métodos para realizar su trabajo? Organizacional 
5 ¿Son claros los procesos organizacionales? Organizacional 
6 ¿La empresa podría integrarse verticalmente? Organizacional 
7 ¿Existe diseño de puestos de trabajo? Organizacional 
8 ¿Cómo se mide la eficiencia de la producción? Organizacional 
9 
¿Existen sistemas de control de procesos: financieros, de 
producción, gerenciales y de gastos? 
Organizacional 
/ Control 
10 ¿Cuál es el costo de los sistemas de control? control 
11 
¿La información sobre el desempeño de la empresa es 
exacta, oportuna, objetiva y clara? 
control 
12 
 ¿Existe una metodología para realizar la planeación de la 
empresa? si la respuesta es sí, pase a la pregunta 13 de lo 
contrario pase a la pregunta 15 
planeación 
13 




¿Se ha analizado la cultura corporativa: valores y creencias 
que regulan la empresa? 
planeación 
15 ¿Se realiza auditoria interna de la empresa? planeación 
16 
¿Se observan y pronostican las tendencias del entorno en 
materia: social, geográfica, tecnológica, política y 
económica? 
planeación 
17 ¿Conoce las fortalezas y debilidades de la Empresa? planeación 
18 ¿La Empresa tiene una visión definida y divulgada? planeación 
19 ¿La Empresa ha definido su misión en forma explícita? planeación 
20 
¿La Empresa ha definido sus objetivos y estrategias 
globales en forma explícita? 
planeación 
21 ¿La Empresa tiene metas, políticas y planes de acción? planeación 
22 ¿Se han definido indicadores de gestión? planeación 
23 
¿Posee la empresa alguna metodología para medir el 




¿Existe interés en el fortalecimiento del capital humano? 
¿Contempla dentro del presupuesto de la empresa, la 
capacitación al personal? 
personal 
25 
¿Se promueve al empleado dentro de la empresa, es decir, 
cuenta con un plan carrera? 
personal 
26 ¿Se han definido políticas disciplinarias en la Empresa? personal 
27 
¿Considera que la mano de obra contratada está 
suficientemente calificada para el proceso requerido? 
personal 
28 ¿La toma de decisiones es ágil y oportuna? dirección 
29 ¿Existen mecanismos para realizar control de la gestión? dirección 
30 
¿Existe proceso de delegación, o es una organización 
centralizada? 
dirección 
31 ¿El proceso de comunicación es eficiente y efectivo? dirección 
32 ¿Tiene definida una estrategia de Calidad y los estándares? Calidad 
33 ¿Está normalizada la empresa? Calidad 
34 ¿Existe cultura de Calidad en la empresa? Calidad 
35 ¿Se compara la empresa en calidad, con los competidores? Calidad 
36 ¿Cuál es la reputación de la empresa en el medio? I+D 
37 




¿Se tiene la capacidad, para aprovechar ideas sobre 
nuevos productos, maquinaria y materiales? 
I+D 
39 
¿Cuál es el peso porcentual de cada rubro dentro de los 
activos, los pasivos y el patrimonio? 
financiera 
40 
¿Tiene capacidad la empresa para cumplir sus obligaciones 
exigibles en el corto plazo? 
financiera 
41 
¿Cuál es la calidad de los activos y pasivos de corto plazo? 
( En que están representados) 
financiera 
42 
¿Cuál es la rentabilidad del negocio? ¿Cómo ha variado en 
los últimos años? 
financiera 
43 ¿Cuáles son las estrategias de apalancamiento financiero? financiera 
44 








¿Cuál es el mercado objetivo de la empresa?, ¿hacia dónde 
quiere crecer: eje cafetero, norte del valle? 
mercado 
47 
¿Se realizan investigaciones de mercado? Con que 
objetivo? (Cuál es el interés especial en analizar la 




¿Si realizan investigación de mercado?, ¿Cuál es la 
estrategia?, ¿Se usan los resultados? 
mercado 
49 
¿Conoce algo sobre el manejo del precio de la 
competencia? 
mercado 
50 ¿Cuál es la cobertura de la Empresa? mercado 
51 
¿Cuál es el índice de satisfacción del cliente interno y el 
cliente externo? 
mercado 
52 ¿Qué sabe la empresa, acerca de sus clientes? mercado 
53 ¿Que saben los clientes acerca de la Empresa? mercado 
54 ¿Cuáles son los clientes potenciales de la Empresa? mercado 
55 




¿Se conoce a la competencia, su capacidad, sus objetivos y 
estrategias? 
competencia 
57 ¿Cuáles son los principales competidores de la Empresa? competencia 
58 
¿Cuáles son las posibles respuestas de la competencia  
frente a las tendencias sociales, económicas, tecnológicas, 
geográficas y políticas, que afectan el sector en el cual 
participa la Empresa? 
competencia 
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¿Cómo es la relación de la competencia con sus 
proveedores y distribuidores? 
competencia 
61 
¿Cuáles son las fortalezas de los principales competidores 
de la empresa? 
competencia 
62 ¿Cuáles son las debilidades de los competidores? competencia 
63 
¿Cuáles son las estrategias, objetivos y metas de los 
principales competidores de la empresa? 
competencia 
64 ¿Cuáles son las ventajas competitivas de la empresa? competencia 
65 ¿Cuáles son las ventajas competitivas de la competencia? competencia 
66 ¿Cuáles son los factores clave de éxito del sector? competencia 
67 ¿Se realizan estudios periódicos sobre la competencia? competencia 
68 ¿Tiene la empresa una base de datos de la competencia? competencia 
69 
¿Cuenta la empresa con una base de datos de los clientes? 





































Anexo B: Encuesta realizada al personal operativo de la Empresa de 
Servicios Públicos de Viterbo S.A. E.S.P. 
 
PREGUNTAS TIPO 
1) ¿Cómo es la relación con sus compañeros de trabajo y 
superiores? personal 
a) Buena   
b) Aceptable   
c) Regular   
d) Mala   
2)  ¿Cómo califica la comunicación con sus superiores? personal 
a) Buena   
b) Aceptable   
c) Regular   
d) Mala   
3)  ¿Se siente a gusto con la labor que realiza en la empresa?   
a) Siempre personal 
b) Casi siempre   
c) Algunas veces   
d) Casi nunca   
e) Nunca   
4) ¿Considera usted que la empresa le brinda estabilidad 
laboral y oportunidades de crecimiento? personal 
a) Si   
b) No   
5) ¿Considera que con su labor aporta al crecimiento de la 
empresa? personal 
a) Si   
b) No   
6) ¿Considera que sus sugerencias y opiniones respecto a la 
realización del trabajo, Son tomadas en cuenta? organizacional 
a) Si   
b) No   
7) ¿Cómo considera usted la ejecución del trabajo que se 
realiza día a día? Organizacional 
a) Ordenado   
b) Desordenado   
c) NS/NR   
8) ¿Considera satisfactorios los recursos proporcionados por 
la empresa para el desempeño de su labor?   
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a) Siempre organizacional 
b) Casi siempre   
c) Algunas veces   
d) Casi nunca   
e) NS/NR   
9) ¿Cuál es la necesidad más urgente de la empresa, según su 
criterio? organizacional 
a) Recursos financieros   
b) Recursos humanos    
c) Recursos tecnológicos   
d) Capacitación y asesoría   
e) NS/NR   
10) ¿Recibió inducción al ingresar a laborar a la Empresa? organizacional 
a) Si   
b) No   
11) ¿Conoce con claridad las funciones y responsabilidades 
de su cargo? organizacional 
a) Si   
b) No   
12) ¿Cuál es su percepción frente a las capacitaciones que 
brinda la empresa? personal 
a) Muy buena   
b) Buena   
c) Regular   
d) Mala   
e) NS/NR   
13) ¿Con que frecuencia se programan capacitaciones en la 
empresa? personal 
a) Semanal   
b) Mensual   
c) Bimensual   
d) Semestral   
e) NS/NR   
14) ¿Conoce usted la misión, visión, valores corporativos y 
políticas de la empresa? organizacional 
a) Si   
b) No   
15) ¿Conoce usted los objetivos corporativos de la empresa? organizacional 
a) Si   




Anexos C: Encuesta realizada al personal administrativo de la Empresa de 
Servicios Públicos de Viterbo S.A. E.S.P. 
PREGUNTA TIPO 
1) ¿Cómo es la relación con sus compañeros de trabajo y 
superiores? 
personal 
a) Muy buena   
b) Buena   
c) Regular   
d) Mala   
2)  ¿De qué tipo es la comunicación en la empresa? organizacional 
a) Formal   
b) Informal    
c) Mixta   
3)  De 1 a 5 como califica su satisfacción con el trabajo que 
realiza, siendo 5 la puntuación más alta.     
personal 
4) ¿Considera que sus sugerencias y opiniones respecto a 
la realización del trabajo, Son tomadas en cuenta? 
organizacional 
a) Si   
b) No   
¿Por qué?:    
5) Los problemas  más frecuentes a los que se enfrenta en 
la realización de su trabajo, están asociados con: 
organizacional 
a) Tiempo de entrega de materiales   
b) Calidad de los materiales   
c) Flujo de efectivo   
d) Procesos administrativos en toma de decisiones   
e) Personal con experiencia técnica   
f) Otros   
Si su respuesta es otros, describa cuales:   
6) De acuerdo a su respuesta en la pregunta 5, considera 
usted que los retrasos en obra se asocian principalmente 
con: 
De control 
a) Entrega de materiales   
b) Mano de obra   
c) Métodos de construcción   
d) Disponibilidad de recursos   
e) Otros   
Si su respuesta es otros, describa cuales:   
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7) ¿Cuál es la necesidad más urgente de la empresa, según 
su criterio? 
organizacional 
a) Recursos financieros   
b) Recursos humanos    
c) Recursos tecnológicos   
d) Capacitación y asesoría   
e) Otro   
Si su respuesta es otros, describa cuales:   
8) ¿Conoce usted la misión, visión, valores corporativos y 
políticas de la empresa? 
organizacional 
a) Si   
b) No   
9) ¿Conoce usted los objetivos corporativos de la 
empresa? 
organizacional 
a) Si   
b) No   
10) ¿Conoce con claridad las funciones y 
responsabilidades de su cargo? 
organizacional 
a) Si   
b) No   
11) ¿Conoce con claridad los procesos de la Empresa? organizacional 
a) Si   
b) No   
12) Califique de 1 a 5 las Áreas en los cuales usted 
considera que la empresa debe mejorar, siendo 5 el área 
más crítica (sin repetir calificación): 
organizacional 
a) Compras   
b) Selección y Contratación de personal   
c) Métodos de Operación   
d) Gestión Financiera   
e) Gestión Administrativa   
13) Considerando su respuesta en la pregunta anterior, 
sugiera una mejora que se podría implementar en la 
empresa 
organizacional 
14) ¿Cómo considera los sistemas de control y evaluación 
existentes en la empresa? 
De control 
a) Claros y efectivos   
b) Inadecuados   
c) Inexistentes   
15) Que tipo de inducción se brinda al personal cuando personal 
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ingresa a la empresa 
a) Operativo   
b) Técnico   
c) Administrativo   
16) ¿Se ofrece capacitación a los trabajadores? personal 
a) Siempre   
b) Casi siempre   
c) Algunas veces   
d) Casi nunca   
e) Nunca   
17) Cuales son los principales temas que se tratan en las 
capacitaciones 
personal 
a) Seguridad industrial   
b) Procesos: Administrativos, de nómina y seguridad social   
c) métodos de trabajo   
18) ¿Posee la empresa alguna metodología para medir el 
desempeño del personal? 
De control 
a) Si   
b) No   
19) ¿Las medidas correctivas que deban tomarse frente a 
un desempeño inadecuado, se retroalimentan con los 
trabajadores? 
De control 
a) Siempre   
b) Casi siempre   
c) Algunas veces   
d) Casi nunca   
e) Nunca   
20) ¿La empresa cuenta con un sistema de incentivos y 
sanciones? 
personal 
a) Si   
b) No   
21) ¿Considera alto el nivel de rotación de los 
trabajadores?, Si su respuesta es afirmativa siga a la 
pregunta 22, de lo contrario pase a la pregunta 23  
personal 
a) Si   
b) No   
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22) Según su criterio, ¿a qué se debe el nivel de rotación 
(retiro) de los trabajadores en la empresa? 
personal 
a) Avance de obra y necesidad de MO especializada   
b) Actitud del personal frente al trabajo   
c) Falta de experiencia técnica   
d) Remuneración salarial   
23) ¿Posee la empresa indicadores de gestión? de control 
a) Si   
b) No   
24) ¿considera que la mano de obra contratada está 
suficientemente calificada para el proceso requerido? 
organizacional 
a) Siempre   
b) Casi siempre   
c) Algunas veces   
d) Casi nunca   
e) Nunca   
25) ¿Se realiza y se cumple el plan de producción? organizacional 
a) Siempre   
b) Casi siempre   
c) Algunas veces   
d) Casi nunca   
e) Nunca   
26) ¿Es adecuado el nivel de tecnología usado en la 
operación? 
organizacional 
a) Si   
b) No   
27) Califique de 1 a 5 el tiempo de entrega de los 
proveedores, siendo 5 la puntuación más alta 
organizacional 
28) ¿Se requiere horas extras para aumentar la capacidad 
de producción? 
organizacional 
a) Siempre   
b) Casi siempre   
c) Algunas veces   
d) Casi nunca   
e) Nunca   
 
 
